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RESUMEN

El presente trabajo realiza un estudio del desempefieral del area de trabaji@nominada
la pérgolg al interior de la empresa EXOFRUT y ubicada emdeienda Rapallo; analisis hecho
con el proposito de establecer una propuesta derangara incremente el servicio a los clientes
gue adquieren la fruta fresca directamente engarlde produccion. La observacion se inicia
diagnosticando el sistema de almacenamiento, iclasibn, distribucidon, facturacion y
despacho, a fin de detectar las deficiencias geetaf el servicio para actuar sobre ellas y
proponer cambios que deriven en un servicio adecud el andlisis se utilizd el método
descriptivo causa-efecto donde se cuantifica lesngbs y se califica la percepcion para
entrelazar, mediante el enfoque correlacional régoyesta con la realidad encontrada. Se logré
comparativamente mejorar el servicio al 30% devéagas que pasan por la pérgola, a través del
ahorro de tiempo que, siguiendo estrategias ideadids, posicionan el orden y la organizacion
del servicio durante la atencién a los clientesndoase distribuye la fruta requerida. Algo
conseguido optimizando la inversion (menos del Ehresultado proyectado) al aprovechar el
espacio e implementar una nueva forma de distidiougue, de forma incremental, aumenta la
eficiencia y le permite a la empresa ganar en ctitiyidad un potencial en sus ventas de fruta

fresca hasta 24.7%.

Palabras Claves: proceso, falencias, mejora, catide servicio, tiempo, orden
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ABSTRACT

The present work carries out a study about the rgeéngerformance of the EXOFRUT
company’s pergola area with the purpose of estahljsan improvement proposal to enhance
the customer service for the people that acqueshfifruit directly from the production site, the
Rapallo farm. The sighting begins with diagnositige storage system, classification,
distribution, billing and dispatch; for the purpasfedetecting the deficiencies that may affect the
service and act upon them in order to propose asatitat outcome as a suitable service. For the
analysis, the cause-effect descriptive method wsesl where the time is quantified and the
perception is rated to interlace, through correfsl approach, the proposal with the current
reality. The service was improved up to 30% ofghkes that pass through the pergola and time
saving as well, when identifying the strategied tien for order and to the service organization

during the customer support when distributing tiesl fruit.

Palabras Claves: process, failure, improvement, bjiyeof service, time, order
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CAPITULO 1: INTRODUCCION

El presente estudio aborda el area de distribugiganta que se realiza en la hacienda,
productora de recursos directos para la empresestinal (matriz) que transforma materia prima
(frutas) y exporta concentrados o jugos. Dicha daohh que abastece tanto a la fabrica como a
clientes externos, tiene un espacio (la pérgolajidse atiende directamente a interesados en la
produccién de la hacienda. La tesis responde a&maadda de la compafiia para mejorar los
procesos en el area de pérgola de EXOFRUT, diagadss problematicos. Algunas
puntualizaciones son necesarias para entendeséavation realizada: el producto, el espacio y

el servicio.

La preparacion de pedidos (despacho), funcion ipah@ue se realiza en el area de la
Pérgola, involucra un proceso de gestion con alftacto en el servicio de calidad a los clientes.
En consecuencia, las actividades que se buscamipg@tiestan relacionadas a los elementos de
satisfaccion percibidos por los clientes; la coeaap del producto (fruta), el entorno fisico
(pérgola), la superficie de actividad (adecuaci@h@glmacenamiento (agrupacion de producto)
los desplazamientos (blUsqueda, extraccion y adondimiento) y la clasificacion
(planificacion), determinan el nivel de la distriddn que justifica su consecuente facturacion

¢, Qué es lo relevante?

Del producto:Para la dieta humana, el consumo de frutas estaleimportancia por su
aporte de vitaminas, minerales, agua, fibras ysatrdrientes, ademas de consumir un producto

de caracteristicas agradables y sensoriales.



Del espacio:La pérgola es un elemento estructural y arquitéodorformado por un
corredor flanqueado por unas columnas verticalesrdaadas pilares que soportan unas vigas
longitudinales unidas de cada lado, y otras trasales apoyadas en las anteriores con una
altura ya sea igual o sea superior acoplando atados para formar un enrejado abierto. El uso
mas comun de las pérgolas es la proteccion de zpaas pueden también formar parte de un

edificio 0 una casa como proteccion de zonas pab#sno sefalar areas especiales.

Las empresas, cuando tienen marcadas su supedfciactividad, requieren que los
procesos que ahi se realizan, se adapten unossa @dso contrario un problema en dicho sector
puede afectar al resto del engranaje productivbrgsalltado de la empresa. Frente a ello, para
optimizar los resultados de la institucion se niége€omo meta, mejoras en la superficie
especial.

Del servicio:El area de pérgola, en la empresa estudiada, estinabla especificamente
para el almacenamiento, clasificacion, venta y a@esp de las frutas que la compaiiia produce.
En dicha superficie de clasificacibn o pérgola seuentran varios empleados con distintas
funciones, un lider de pérgola, los vendedores,plsadores y los despachadores. En este
espacio las frutas que mas se comercializan sonadbaaa y guayaba porque son las mas

demandadas por los clientes.

Se elige estudiar la empresa EXOFRUT porque eifadarla facilidad de contar con toda
la informacion necesaria que, el director general jgfe de mejora continua, la proporcionan, y
manifiestan su interés en la realizacidon de unastigacion que aporte con soluciones a un

problema manifiesto. Este proyecto es muy impoetgara los investigadores, como futuros



ingenieros en administracion de empresas, ya gsi€fadélita poner en practica todos los
conocimientos adquiridos sobre el administrar @bamente cualquier area dentro de las

empresas.

También es relevante para la institucion, debidae@un cambio organizacional en el area
de pérgola, con mejor eficacia, incide en el 30%adeventas de la empresa que ahi se realiza.

La buena organizacion permitira, ademas, perfeaciehtiempo requerido en cada venta.

En una primera aproximacion a la empresa, se lagtéctar ciertos problemas de
secuencia en los engranajes de trabajo. Frente faléncias detectadas en los procesos que se
ejecutan en el area de pérgola, donde se encudadrémitas destinadas a las ventas, la empresa
argumentd que no tiene un proceso u orden fijoidded las dificultades de organizacion (por
ejemplo, las gavetas), pero que, sin embargo, ders necesario mejorar aprovechando los
espacios para realizar otros trabajos acordesretzsidades de la empresa, sin que el desorden
dificulte su comercializacién. En consecuencia,en& inquietud de la administracion por
estudiar el caso, con la limitante de que se ttatan area «intermedia» que, por su caracteristica
—gestion de pedidosmnpide utilizar la perspectiva del «cuadro de maidegral» (balanced
scorecard),ya que, dicho instrumento, en su «integridad» copla cuatro perspectivas: la
financiera, la del cliente, la de los procesosrimis y la de conocimiento y crecimiento.

El andlisis de la situacion actual en el area aggbe& ayuda a replantear los procesos que
se llevan hasta el dia de hoy y debe permitir &stab un plan estratégico que incremente el
ahorro y mejore el tiempo de las actividades radasrpor la empresaEl proyecto busca

optimizar los procesos de ventas, clasificacioctufacion y despacho de los productos, para que



se trabaje de forma mas eficaz y los clientes exatasi satisfechos con el servicio que se les

brinda.

En el proceso actual del 4rea no existen espastablecidos para el almacenamiento de
las frutas ni para el despacho de estas. Es desitrabajadores colocan las gavetas de los
productos en lugares donde haya disponibilidad sfg@o mas no en areas pertinentes y

despachan a los clientes en lugares desocupados.

En primera instancia parece obvio que las areascégas para la seleccion, despacho y
facturacion de estas sean continuas al area deah@aiento, porque ello permite con facilidad
la atencion correcta a los clientes, durante kecs@n de las frutas sin distraerse con los clgéente
gue ya estan en el proceso de facturacion y visavéina vez sefialadas las areas, se propone
colocar instrumentos que agiliten el servicio, cqrablets, por ejemplo, para que de acuerdo con
la clasificacion de las frutas se ubiquen en eh &lestinada, esto garantizara incluso la
aplicacion del sistema de almacenamiento vigentia @mstitucion, por ejemplo, el FIFGri¢st

In First Ouf.

Un factor importante para tomar en cuenta es ehodspque cada area utiliza. La
modificacion de este debera optimizar considerableenel resto de los factores que influyen en
el procedimiento de venta. Dichos cambios apuntadacir el tiempo que los clientes invierten
en la seleccion del producto, lo cual redunda enomBempo de atencién y mayor satisfaccion
de los clientes. Algo que se lo consigue al organyzque reflejara comodidad para el cliente y

rendimiento para la empresa.



Con ello, los factores susceptibles de mejora slolsrque se buscara actuar para optimizar el
proceso seran el tiempo invertido tiempo invertiohano de obra, atencion al cliente, espacio,

estructura, capacitacion de los empleados

De esta manera se intervendra el proceso actuadequealiza en el area de pérgola en la
compafia EXOFRUT en el area de pérgola, calificagficiente, donde las areas de trabajo
estan interpuestas y los espacios designados @aealizacion de las actividades enredan la
venta de las frutas. Luego se puede instrumengacdaciones continuas a los trabajadores para
mejorar la atencién al cliente como maquinariapaia la organizada distribucién y facturaciéon

de los productos.

Este trabajo se propone analizar, desde una prequsaonsidera de forma critica los
mecanismos que intervienen en el proceso de vetasl area de pérgola, los elementos
susceptibles de optimizacion; porque asume qudlagquede la mano con la mejora continua vy,
aunque resulta independiente, incide en los refdtael grupo. Si una de estas no se mejora

optimamente es posible que el resultado deseatgremalcanzarse.

Algunos de los planteamientos se nutren de losafimeatos tedrico-metodologicos del
proyecto en desarrollo, porque apuntan a promageptocesos economicos de la empresa. En
consecuencia, el analisis aborda diferentes impboas que pueden acarrear los «factores»
estudiados; sea desde los costos involucradospigtde la administracion o el riesgo implicito

gue conlleva el desorden.



Por consiguiente, el analisis se fundamenta erragantes que cubren:
» El objeto de estudifa organizacion) a través del
» Sujeto estudiad€el area de pérgola); planteando, como
* Pregunta de investigaciéryLos mecanismos que intervienen en el proceso de

ventas en el &rea de pérgola son susceptiblestideizarion?

Lo que requiere contestar algumeeguntas secundarias

¢, Cuales son los procesos actuales en la compaéiaesa de pérgola?

* ¢ Que factores claves del proceso son susceptibleepra?

e ¢ Cbmo optimizar los factores que intervienen eraieso?

» ¢La propuesta de mejora, en qué se diferenciardeégo actual que se realiza en

el area de pérgola?

Justificacion

El desarrollo de teorias de la organizacion empedea como un conjunto, es valido tanto
para la forma de realizar el comercio como paradaera de implementar métodos de trabajo.

Sin embrago, muchas empresas desestiman, en ticaranfrentar de forma sistematica
las aplicaciones de la administracion. Las herratag para el planeamiento y el control
organizativo aparecen con las investigaciones d#katas sobre detalles especificos de la
actividad (engranajes, interacciones, 6ptimos) gtee inician el fondo tedrico de la asignacién

de recursos para la fijacion de precios que asagureesultado.
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Innovaciones en el campo de la estandarizacionosnptocedimientos de control de
calidad, de contabilidad analitica y planeamiergbtdibajo, introducen la evolucién requerida

por el pragmatismo empresarial, Gnicamente cuamegrian el todo en un sistema unico.

Las empresas funcionan en sistemas de trabajo inptios, integrando todas las areas y
utilizando eficientemente los recursos disponibées cada seccion donde se realiza una
actividad.

En la institucion estudiada, el area de pérgolaszd@ funcionar desde los inicios de la
empresa y ella no ha sujeto de cambios ni mejogadisativas para mejorar los procesos. Por

tanto, no cuenta con una estructuracion optimaygya acorde con el desarrollo institucional.

En un primer diagnéstico se han identificado vafe@encias en los procesos que se
materializan en el area; razon que direcciona Vastigacion desde el objetivo de corregir y

mejorar las interferencias (errores).

Uno de los puntos mas importantes a considerar espacio que se utiliza, porque

necesita delimitaciones para una optimizacionheta de la compra de los clientes.



Figura 1. Estado actual del area de pérgola 1 (recepcion)

En la figura se observa el area de recepcion pamtehcion a los clientes, donde se mezclan

las actividades, con poco orden, y se confundeoelso a seguir.

La investigacidon termina al comparar la antiguaanizacion del area de pérgola con la
nueva organizacion propuesta. Esto debe sefalactemento en la produccion y en las ventas

y también a una disminucién de las pérdidas deymtod por su mal manejo.




En la figura se observa el area de atencién a lbesntes, donde se puede facilmente

confundir el proceso que se esta realizando

También se analiza el impacto medioambiental qudréela investigacion, ya que al
disminuir considerablemente los desperdicios deafase reduce el uso pesticida y quimicos
utilizados en el cultivo, porque con menor desméode necesitara menos cultivos.

Lograr un proceso en el area de pérgola que, catiymmente con el actual, proponga un
optimo de los factores que intervienen en él, ewalla resaltar los factores claves para
perfeccionar, siempre que estos sean susceptidesptmizacion. La competencia hace
indispensable que se realicen mejoras para pesfecia elaboracion de un producto — servicio
con calidad que redunde en beneficios para losucoideres y reduccién de los costos.

El contar con instalaciones optimas, herramiemagjuinarias y equipos adecuados en los
procesos y con un personal debidamente entrenada preparacion y ejecucion, control y
mejoramiento continuo, es el fin de las buenastioas; un factor preponderante que influye en

la productividad, a través de la disminucién depdedicios de productos.

Figura 3. Estado actual del area de pérgola 3 (despacho)



En la figura se observa el area de despacho, dordgueda claro el producto y cliente a

quien corresponde

Ll -__ '_ F
A ———

Figura 4. Estado actual del area de pérgola 4 (area de Egrvic

En la figura se observa el area de servicio, dosel@uede observar el desorden

Las figuras y sus observaciones demuestran la idedede estudiar el area a fin de encontrar
mecanismos correctivos que mejoren el servicica o, se requiere ordenar el area y definir
una especie de vademécum de calidad que regufujos y los integre dentro de un proceso

I6gico y coherente.

Objetivo general

Proponer mecanismo de optimizacion para el prodeseentas a traves de la pérgola en la

compafia EXOFRUT.
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Objetivos especificos
1. Estudiar el proceso actual de la compaiiia en aldegérgola.
2. ldentificar factores claves del proceso susceideemejora
3. Implementar el proceso de mejora en el area deolsérde la compaiiia
EXOFRUT.

4. Comparar el proceso actual de la compafiia corolaupsta de cambio
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CAPITULO 2: MARCO REFERENCIAL

2.1 MARCO TEORICO

El recorrido de la informacion académica (repogru archivos universitarios),
demuestra que este tipo de propuestas, en su feggad, no se ha hecho en otros paises, asi
gue se usara totalmente la informacion que briadenhpresa EXOFRUT, en la observacion
directa de los datos, tanto informacion primariae ¢se logre capturar, como secundaria,
sustentada en los conocimientos adquiridos a ¢mldel estudio de la carrera de Administracion
de Empresas y sustentados en principios y concejgasrganizacion. También se observan
trabajos académicos realizados sobre mejora ca@ntieuprocesos, aunque traten de otras areas
de la empresa y sus especificidades; buscanddatoge&on el objeto de estudio.

Para enmarcar el sujeto de estudio, la pérgolaxd@HRUT, se requiere una breve resefia

histérica de la institucion.

Realizar la investigacion que conlleve a una prefaudemanda un estudio fundamentado
en algunos autores que tratan directa o indirecttanel problema. Norberto Figuerola, por
ejemplo, sostiene que “la mejora de procesos exiedgara los negocios en un clima de alta
competencia, rivalidad del mercado y una econoniddatizada. La identificacion de los
procesos en el negocio que pueden ser mejoradirgen@dose a los procesos eficientes y
eficaces, ayuda a la organizacion a crecer y exygandEl primer paso en la correccion de los

problemas es la identificacion de los procesos pueden ser mejorados para ser mas
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productivos y eficientes. Hoy en dia estas accioessecificas de identificacion son muy

requeridas en el mercado laboral para todo tipodigstrias”. (Figuerola, 2014)

De igual manera, Figuerola indica que “diariamentisten cientos de procesos, desde los
mas simples a los mas complejos y es vital quejesuten en forma orquestada, agil y
eficientemente. La mejora continua de los mismokdeano de las mejores practicas hace que
las organizaciones sean mas competitivas reducieodtos e ineficacias, y mejorando el
resultado final. Los expertos en organizacion yc@s0s se encargan de inventariar y establecer

periodos de revision y mejora continua de los msm@iguerola, 2014)

La “mejora continua” se ha desarrollado con muckiboéen Japéon; el método Kaizen
(Masaaki Imai, 1986) propone perfeccionar, desdealctores que intervienen en la actividad
empresarial, en la productividad y la construcadéhvalor. Parte de la innovacion permanente,
utilizando el conocimiento que conlleva a la corntpidad, indaga cual es la mejor actitud,

durante el servicio prestado, a tener para crdar.va

Con sus diferentes matices, para solucionar prasevmculados al servicio brindado al
cliente, asume teoremas que lo definen; como lalaelinai es: «Mejoramiento y aln mas

significa mejoramiento continuo que involucra aod®dyerente y trabajadores por igual» (2009).

Tan popular en Japon que hasta se lo relacionarugoestilo de vida o filosofia que
rescata los motivadores de una persona, tanto geréonal como laboral, para mejorar cada dia

en una armonia con el trabajo y estilo de vidafalma ordenada en el comportamiento y
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desempefio laboral; para Suarez (2009) se derivadies. diagramas japoneses que significan:

KAI = Cambio, ZEN = Bueno, es decir mejora contim2009).

El servicio al cliente se vuelve esencial para hegpmsa que ofrece atencion directa
(clasificacion, venta, facturacion, etc.), porques Iservicios representan «el conjunto de
prestaciones que el cliente espera, ademas dalgiood del servicio basico, como consecuencia
de la imagen y la reputacion...». Como base del val®r se crea, los clientes pretenden un

servicio 6ptimo en cualquier esfera de interaccidm la institucion.

La mejora de procesos es una de las actividadesuplguier empresa debe afrontar,
acompafando a las acciones del dia a dia (vengaketimg, distribucidn, gestién de almaceén,
etc.). Se trata de hacer las cosas mejor para lgnegecio siga siendo competitivo y pueda
ofertar productos o servicios de valor para losntés y, por tanto, generar ventas, lo sostiene

Pablo Herrero (2014).

Segun Masaaki Imai al terminar la segunda guernadiml) Japon era un pais sin futuro claro.
Ciento quince millones de personas habitaban uhipétago de islas de pocos recursos
naturales, sin materia prima, sin energia y coasescde alimentos. La industria japonesa era
desastrosa, ni los mismos orientales querian sukigios faltos de calidad y disefio. En 1949 se
formo la JUSE (Union Japonesa de Cientificos erligges). Esta se da a la tarea de desarrollar

y difundir las ideas del Control de Calidad en tetlpais. (Masaaki, 1998)
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El Dr. William Edwards Deming era uno de los graneégpertos de control de calidad que
habia desarrollado una metodologia basada en nsétestadisticos. Deming insistia en no
describir funciones cerradas, suprimir objetivosnéricos, no pagar por horas, romper las
barreras departamentales y dar mas participaci@s &@eas innovadoras de los trabajadores.

(Imai, 2004)

En 1950 Deming fue invitado a Japon para ensefaomrirol de calidad estadistico en
seminarios de ocho horas organizados por la JUSEoCesultado de su visita se crea el premio
Deming. En 1954 es invitado por la JUSE Josephuv&inJpara introducir un seminario sobre la
administracion del control de calidad. Esta fugdienera vez que el CC fue tratado desde la
perspectiva general de la administracion. Los apade Juran junto con los de Deming fueron
tomados en Japon, para reestructurar y reconstruirdustria, e implantados como lo que ellos

denominaron “Administracion Kaizen”. (Kaizen - Lawe del cambio- Parte 1)

La mejora continua se transforma en la clave deilboa, en la principal estrategia del
managemenjaponés, y comienza a reemplazar en ese sentldoirspeccion tradicional de

productos. (Shewarth, 1920)

Kaoru Ishikawa tuvo también una participacion dateante en el movimiento de control de
calidad en el Japon. Introdujo el concepto de "(brde Calidad en toda la Compafiia”, el
proceso de auditoria para determinar si una emgrasapta para recibir el Premio Deming, los
Circulos de Calidad y los Diagramas de Causa yt&f&d legado de Deming, Juran e Ishikawa

ha cruzado las fronteras y su reconocimiento mliséidizo evidente en los afios ochenta, con
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la transformacion de Japdn y su mérito de habemeectido en la primera potencia econémica

del planeta.

La palabra Kaizen proviene de la union de dos Mosghponeses: KAI que significa cambio
y ZEN que quiere decir bondad. La esencia del Kag® sencilla y directa: Kaizen significa
mejoramiento. Mas aun, significa mejoramiento pesyo, continuo, que involucra a todos en la
organizacion —alta administracion, gerentes y fjemlmaes-. Kaizen es asunto de todos. La
filosofia Kaizen supone que nuestra forma de vela-nuestra vida en el trabajo, vida social o
vida familiar- merece ser mejorada de manera cotestd odas las personas tienen un deseo

instintivo de mejorarse. (Imai, 2004)

“Kaizen es un enfoque humanista, porque esperaogios participen en él. Esta basado en la
creencia de que todo ser humano puede contribmiejarar su lugar de trabajo, en donde pasa
una tercera parte de su vida. Kaizen es una egaawirigida al consumidor para el

mejoramiento”. (Mallo, 1995)

Comienza comprendiendo las necesidades y expedatai cliente para luego satisfacerlas y
superarlas. Se supone que a la larga todas lagdadis deben conducir a una mayor
satisfaccion del cliente. Debemos entender queekags un camino, un medio, y no un objetivo

en si mismo, es una manera de hacer las cosafrarade gestionar la organizacion.

Tipicamente en una compafiia hay dos tipos de datles. Por un lado, tenemos actividades

gue agregan valor, por el cual los clientes esigpudstos a pagar; y el resto es lo que llamamos
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muda o desperdicio, y es todo aquello que el diemt paga. El Kaizen se basa en detectar y

eliminar todas aquellas actividades que no agreglm a la compafia. (Figuerola, 2014)

El mensaje de la estrategia Kaizen es que no dedar pn dia sin que se haya hecho alguna
clase de mejoramiento en algun lugar de la comp@fias ingenieros de las plantas japonesas
con frecuencia se les previene, “No habra ningigneso si ustedes continGan haciendo las

cosas de la misma manera todo el tiempo”. (Briag3)

El punto de partida para el mejoramiento es recnda necesidad. Esto viene del
reconocimiento de un problema. Si no se reconaogUni problema, tampoco se reconocera la
necesidad de mejoramiento. La complacencia y aurdigxagerada son los archienemigos de
Kaizen. El sentimiento japonés de imperfeccion &usea el que proporcione el impetu para

Kaizen. Amozarrain, 1999)

En las situaciones diarias de la administracionpreher instinto al enfrentarse con un
problema es ocultarlo o ignorarlo en vez de enltai@n franqueza. Esto sucede porque un
problema es un problema y nadie desea ser acusadm@albrlo creado. Ademas, estd en la
naturaleza humana no querer admitir que se tienpreinlema, ya que admitir los problemas
equivale a confesar fracasos o debilidades. Sinaggob recurriendo al pensamiento positivo,

podemos convertir cada problema en una valiosduwmdad para el mejoramiento.

Existe un refran entre los que practican el CTGledapdn, de que los problemas son las

llaves del tesoro oculto. Un término muy popularlas actividades de CTC en el Japon es
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warusa-kagen, que se refiere a cosas que en ikalkdson problemas pero que no son correctas
por completo, 0 sea, cosas que no van del todo degdas sin atender, pueden dar lugar a

problemas serios. (Suarez, 2008)

La administracion japonesa hace un esfuerzo caumfara involucrar a los empleados en
Kaizen a través de las sugerencias ya que un addrgpensante es un trabajador productivo. Las
sugerencias sirven para llenar el vacio entrepaadad de los trabajadores y el trabajo. Son un
signo de que el trabajador tiene mas habilidac dgié se requiere para el trabajo. Proporciona a
los trabajadores la oportunidad de hablar con spsrgisores y entre ellos mismos y es un
apoyador de la moral. (Veblen, 1899)

Con frecuencia el nimero de sugerencias se fija pared del lugar de trabajo para estimular
la competicion entre los trabajadores. La introduty direccion de Kaizen debe ser de arriba
hacia abajo. Pero las sugerencias deben ser delem@a arriba, puesto que las sugerencias mas
especificas para el mejoramiento por lo generaleriede las personas que estdn mas cerca del
problema y mas en contacto con los clientes.

Entre las estrategias del Kaizen se encuentraackagdades de grupos pequeiios, siendo el
mas comun el Circulo de Calidad. Los mismos no pélsiguen temas atinentes a la calidad,

sino también cuestiones relativas a costos, seggigoroductividad.

Cabe pues preguntarse: ¢,qué es un circulo dedlida
1. Un circulo de calidad es un pequeiio grupo de @mdbags que realizan tareas semejantes
y se retnen para identificar, analizar y solucigmablemas del propio trabajo, ya sea en

cuanto a calidad o a productividad.
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2. Los circulos de calidad son grupos de trabajadooesun lider o jefe de equipo que
cuenta con el apoyo de la organizacién de la erapmsya mision es transmitir a la
direccion propuestas de mejora de los métododgnsés de trabajo.

3. Los circulos de calidad se reunen para estudigorablema de trabajo o una posible
mejora del producto, pero no basta con identificarfallos o los aspectos a mejorar. La
mision del circulo es analizar, buscar y encorgoduiciones, y proponer la mas adecuada
a la Direccion.

4. Los circulos de calidad suponen que los trabajadoe soOlo aportan su esfuerzo
muscular, sino también su cerebro, su talentoipteligencia. Entre los propoésitos de los
circulos de calidad y productividad se tienen:

» Contribuir a desarrollar y perfeccionar la empresa.
* Lograr que el lugar de trabajo sea comodo Yy ricoartenido.

» Aprovechar y potenciar al maximo todas las capaesgalel individuo.

En cuanto a los pilares sobre los que se sustiganirculos de calidad tenemos:

1. El reconocimiento a todos los niveles de que nadi®ce mejor una tarea, un trabajo o
un proceso que aquel que lo realiza cotidianamente.

2. El respeto al individuo, a su inteligencia y aibertad.

3. La potenciacion de las capacidades individualeawe@s del trabajo en grupo.

4. La referencia a temas relacionados con el trabajo.

Mientras el concepto occidental del control dedzali hace hincapié en que el éxito del
control de la calidad depende en gran medida degéwventes e ingenieros, los japoneses
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agregaron la nocién de que los trabajadores deda también podrian desempefiar un papel
importante para mejorar la calidad del productoayptoductividad.(Trischler, 1998); los

japoneses ampliaron el concepto para crear lo ggdersomina control total de calidad o circulos
de control de calidad en los que participan lobajedores de las lineas de produccion y los
empleados que trabajan fuera de la fabrica talesdos disefiadores de productos, el personal

de mercadeo y ventas, y el personal de investigacdesarrollo.

La idea subyacente en todo esto es que no edetgoar el control de calidad en toda la
empresa sin la participacion de los obreros ded@bta esencia del Kaizen de las practicas
administrativas mas "exclusivamente japonesas‘ega sle mejoramiento de la productividad,
actividades para el Control Total de la Calidad;utd de control de calidad, entre otros, puede

reducirse a una palabra: KAIZEN.

Kaizen es el concepto de una sombrilla que invalmermerosas practicas y herramientas que
dentro de dicho marco filosofico y estratégiconmiggn una mejora continua en la organizacion.
Entre los instrumentos, métodos y herramientas aprribuyen a ser realidad la mejora

continua y el alto nivel de competitividad se emtran:

1. Orientacion al cliente

2. Control Total de Calidad

3. Robdtica

4. Circulos de Control de Calidad
5. Sistemas de sugerencias

6. Automatizacion
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7. Disciplina en el lugar de trabajo

8. Inteligencia colectiva

9. Mantenimiento Productivo Total
10.Kanban

11.Mejoramiento de la calidad

12.Just in Time

13.Cero Defectos

14.Funcion de Pérdida de Taguchi

15. Actividades en grupos pequefios
16. Relaciones cooperativas trabajadores — adminiétraci
17.Mejoramiento de la Productividad
18. Control Estadistico de Procesos
19.Benchmarking

20.Herramientas de gestion de calidad
21.Andlisis e ingenieria de valor
22.Coste objetivo

23.Costeo Basado en Actividades

24. Seis Sigma

25. Sistema Matricial de Control Interno
26.Cuadro de Mando Integral
27.Presupuesto Base Cero
28.0rganizacion de Réapido Aprendizaje

29.Curva de Experiencia
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30. Sistema para la Deteccion, Prevencion y Eliminadeébesperdicios
31.Despliegue de la Funcion de Calidad

32. AMFE

33. Automatizacion (Jidohka)

34.Ciclo de Deming (PREA - EREA)

35.Las5 S

* PREA significa: "Planificar — Realizar — Evaluar Actual", en tanto que EREA es:

"Estandarizar — Realizar — Evaluar — Actuar".

Entre las herramientas y métodos antes enumeradascsientran aquellos que forman parte
de los clasicos instrumentos utilizados por lasgp@@ciones japonesas, como asi también
aquellos nuevos instrumentos que generados en emteidcontribuyen dentro del marco
conceptual del Kaizen a mejorar de forma contirupdrformance de las empres@sogueira

Rivera et al, 2004).

La esencia del Kaizen es la simplicidad como metBomejorar los estdndares de los
sistemas productivos y de gestion. La capacidadndézar, motivar, dirigir, controlar, evaluar
constituyen la razén de ser del Kaizen. "Cuanto siagle y sencillo mejor". Mejorar los
estandares significa establecer estandares més. alloa vez hecho esto, el trabajo de

mantenimiento por la administracion consiste erymar que se observen los nuevos estandares.

El mejoramiento duradero sélo se logra cuando teegeabaja para estandares mas altos. De

este modo, el mantenimiento y el mejoramiento se ¢wnvertido en inseparables para la
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mayoria de los gerentes japoneses. El Kaizen gehpensamiento orientado al proceso, ya que
los procesos deben ser mejorados antes de quéesgyai resultados mejorados.

El mejoramiento continuo se logra a través de tdamsacciones diarias, por pequefias que
éstas sean, que permiten que los procesos y leesmpean mas competitivas en la satisfaccion
del cliente. La velocidad del cambio dependeréndetero de acciones de mejoramiento que se
realicen dia a dia y de la efectividad con quesésg¢arealicen, por lo que es importante que el
mejoramiento continuo sea una idea internalizadacpmpleto en la conducta de todos los
miembros de la organizacién, convirtiéendose en fuosofia de trabajo y de vidgdHeizer &

Render, 1997)

Efectos tangibles

* Mayor participacion en el mercado por lealtad dedlientes y su recomendacion a
otros.

* Mayor volumen de ventas.

* Mayor rentabilidad.

* Disminucion del punto de equilibrio por disminucida gastos (s6lo se hace lo que
agrega valor).

e Incremento de la competitividad.

« Exito en el desarrollo de nuevos productos.

» Calidad mejorada.

» Disminucion de reclamos.

» Reduccion de costos por defectos.

» Mas sugerencias de los empleados.
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*« Menos accidentes industriales.

Efectos intangibles
» Participacion de todos en la administracion.
» Mayor sensibilidad hacia la calidad y solucién dabfemas.
» Calidad mejorada del trabajo.
* Relaciones humanas mejoradas.

» El Kaizen y el Control Total de Calidad

Los caminos por los cuales podemos realizar lam@e&jontinua son varios, pero el principal
es el Control Total de Calidad (CTC). La primerangs importante preocupacion debe estar
centrada en la calidad de las personas. Una empueserea calidad en su personal esta a medio

camino de producir articulos de alta calid@bsignoli, 2009)

Construir la calidad en las personas significa aglad a llegar a ser conscientes de Kaizen.
En el entorno del trabajo abundan los problemdssimas diversos tipos y naturaleza, debiendo
ayudarse a la gente a identificar estos problepzas, lo cual es menester entrenar al personal en
el uso de los diversos tipos de herramientas dekigtanto a la resolucion de problemas como a
la toma de decisiones. Asi dentro de este marceeptmal el CTC significa un método

estadistico y sistematico para el Kaizen y la teséh de los problemas.
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Su fundamento metodoldgico es la aplicacion edtedisle los conceptos del Control de
Calidad, que incluyen el uso y analisis de los slastadisticos. Esta metodologia exige que la

situacion y los problemas bajo estudio sean cueatibs en todo lo posible.

El CTC dentro del sistema Kaizen relne seis caiatitas, siendo éstas las siguientes:

1. EI CTC aplicado en toda la empresa, con la paawn de todos los empleados, y no
s6lo en determinados procesos, sectores, areasloghos.

2. Pone un maximo énfasis en la educacion y el entreeméio. 3. Utiliza las actividades del
Circulo de Calidad como herramienta fundamental.

3. Hace uso de la Auditoria del CTC.

4. Aplicacion de los métodos estadisticos.

5. Un sistema para la recopilacion y evaluacion deslat

LAS5S
Su préctica constituye algo indispensable a la deréograr una empresa de calidad global.
Las 5 S se desarrollan mediante un trabajo intense derivan de cinco palabras japonesas que
conforman los pasos a desarrollar para lograr timégdugar de trabajo, produciendo de manera
eficiente y efectivaiGonzalez, 2002)
1. Seiri: diferenciar entre los elementos necesar®saguellos que no lo son. Implica
separar lo necesario de lo innecesario y eliminarradicar del gemba esto Ultimo.
Debe establecerse un tope sobre el nimero de heessarios. En gemba puede

encontrarse toda clase de objetos. Una mirada msaicevela que en el trabajo diario
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sblo se necesita un nimero pequefio de éstos; mottuss objetos no se utilizaran
nunca o soélo se necesitaran en un futuro distante.

Seiton: disponer de manera ordenada todos los etemgue quedan después del seiri.
El seiton lleva a clasificar los items por uso gpdinerlos como corresponde para
minimizar el tiempo de busqueda y el esfuerzo. Pacer esto, cada item debe tener
una ubicacién, un nombre y un volumen designad@bheDespecificarse no solo la
ubicacion, sino también el nimero méaximo de iteoessg permite en el gemba.

Seiso: significa limpiar el entorno de trabajo,lumtas maquinas y herramientas, lo
mismo que pisos, paredes y otras areas del lugaraaejo. Seiso también significa
verificar. Un operador que limpia una maquina puddscubrir muchos defectos de
funcionamiento. Cuando la maquina esta cubiertaaddite, hollin y polvo, es dificil
identificar cualquier problema que se pueda estandndo. Sin embargo, mientras se
limpia la maquina podemos detectar con facilidad fwga de aceite, una grieta que se
esta formando en la cubierta, o tuercas y tornillo®s. Una vez reconocidos estos
problemas, pueden solucionarse con facilidad. &= glie la mayor parte de las averias
en las maquinas comienzan con vibraciones (debideraas y tornillos flojos), con la
introduccion de particulas extrafias como polvo,oo0 ana lubricacibn o engrase
inadecuados. Por esta razon, seiso constituye namaegperiencia de aprendizaje para
los operadores, ya que pueden hacer muchos deserios Utiles mientas limpian las
maquinas. Grijalvo, 2002)

Seiketsu: significa mantener la limpieza de la geaspor medio de uso de ropa de

trabajo adecuada, lentes, guantes y zapatos dedaeglasi como mantener un entorno
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de trabajo saludable y limpio. También implica cwmr trabajando en seiri, seiton y
seiso en forma continua y todos los dias.

5. Shitsuke: construir autodisciplina y formar el hédbde comprometerse en las 5 S
mediante el establecimiento de estandares. Laspbefien considerarse como una
filosofia, una forma de vida en nuestro trabajoidid.a esencia de las 5 S es seguir lo
que se ha acordado. Se comienza por descartarelmauecesitamos en el gemba y
luego se disponen todos los items necesarios g@ersba en una forma ordenada.
Posteriormente debemos conservar limpio el amb@mteabajo, de manera que puedan
identificarse con facilidad las anormalidades., og ltres pasos anteriores deben

mantenerse sobre una base continua.

Beneficios delas 5 S

Crea ambientes de trabajo limpios, higiénicos, gajskes y seguros. Mejora sustancialmente
el estado de animo, la moral y la motivacion dedogpleados. Elimina las diversas clases de
muda y libera espacio.

Mejora la eficiencia en el trabajo y reduce el codé operacion. Reduce el movimiento
innecesario, como caminar. Ayuda a los empleadaslcuirir autodisciplina y a asumir un
interés real en Kaizen. Hace visibles los probledeasalidad. (Lorino, 2008)

Los recursos (personas, maquinas, materiales) dan pr@ceso agregan valor o no lo hacen.
Muda hace referencia a cualquier actividad que gegue valor. Existen siete categorias

clasicas de mudas:
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1. Muda de sobreproduccion.

Es el producto de una mentalidad preocupada porfdbas en maquinas, productos
defectuosos y ausentismos, entre otros, viendosal derma obligado a producir mas de lo
necesario simplemente para tener un nivel minimoseguridad. Superar las razones que
motivan esas inseguridades dara lugar tanto a wr@msobreproduccibn como a menores
niveles de inventario, reduciendo de tal forma eangmedida los niveles de despilfarros.

(Martinez, 2003)

2. Muda de inventario.

Los productos terminados, semiterminados, repuestegministros que se mantienen en
inventario no agregan valor alguno. Por el cordra@umentan el costo de operaciones porque
ocupan espacio y requieren equipos e instalaciadiesonales, tales como bodegas, elevadores
de cargas y sistemas computarizados de bandapdrtatoras entre otras. Ademas, una bodega
requiere de recursos humanos adicionales paraekol@ operacion y administracién. Mientras
el exceso de items permanece en inventario norsgagingun valor, y su calidad se deteriora
con el transcurso del tiempo. El inventario es eangmedida el resultado de una
sobreproduccion. Si no existiera muda de inventgpimdria evitarse una gran cantidad de

despilfarro.

3. Muda de reparaciones / rechazo de productos defeosos
El rechazo de los productos defectuosos interrulapgroduccion y requiere una costosa
repeticion del trabajo. Muchos de los productosdebsos frecuentemente deben descartarse,

lo que implica importantes pérdidas de recursos.
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4. Muda de movimiento.

Cualquier movimiento del cuerpo de una personarguae relacione directamente con la
adicion de valor, es improductivo. Para identifieate tipo de muda es necesario observar muy
cuidadosamente la forma en la que los operadoges siss manos y piernas. Luego se necesita

redistribuir la colocacion de las partes y destardlerramientas y soportes apropiados.

5. Muda de procesamiento.

La tecnologia o el disefio suelen ser muchas vecesnpatibles con un nivel aceptable de
eficiencia. Asi un acceso indebidamente distante exceso en el procesamiento de la maquina,
un accionar improductivo de la prensa y el quigar\irutas que quedan cuando se taladra una
lamina constituyen todos ejemplos claros de mudprdeesamiento que se pueden evitar. En
muchos casos también el muda es producto de ¢éadalsincronizacion de los procesdado,

2003)

6. Muda de espera.

Este muda se presenta cuando las manos del opestdarinactivas; cuando el trabajo de un
operador se detiene debido a desbalances en #a fai&a de partes de recambio o tiempo de no
trabajo y operacion de las maquinas; o cuando simmghte el operador el operador supervisa
una maquina mientras ésta realiza un trabajo quoegagvalor. También tenemos una gran
cantidad de muda en la forma de los segundos otosimue el operador emplea esperando que
llegue la siguiente pieza de trabajo. Durante @stervalo, el operador esta simplemente

observando la maquina.
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7. Muda de transporte.

El transporte es parte esencial de las operaciqree®, el movimiento de materiales o
productos no agrega valor. Lo que es aun peor, f@ouencia ocurren dafios durante el
transporte. Crear grupos de trabajo en todos lesles de la organizacion, explicarles los
distintos tipos de mudas, llevar un registro denhdsmos y aplicar las diversas herramientas de
gestion para su deteccion, analisis, medicion ycs@h es un arma fundamental que produce
efectos inmediatos en la rentabilidad de las eragres

Para desarrollar un producto o servicio que satsta los clientes, primero deben reunirse
datos sobre los requisitos de los clientes poep#gt personal de ventas y mercadotecnia, como
asi también por el personal de atencion del cordamy el de servicios de reparaciones. A
continuacién, estos datos se pasan a los depatisnée disefio, ingenieria y produccion. El
desarrollo de un producto o servicio nuevo requopre el CTC se extienda por diferentes
departamentos por medio de una red efectiva de micationes. Rosignoli, 2009)

Los clientes estan satisfechos o no con la calittabbs productos o servicios. Dicho de otra
manera, lo Unico que una empresa puede ofreces alisantes es la calidad. Todos los demas
indices se relacionan con la administracion intelBh@bjetivo primordial es construir la calidad
en el producto, desarrollando y disefiando produgtessatisfagan plenamente las necesidades

del cliente.

8. Muda de tiempo
El uso ineficiente del tiempo da como resultadoestancamiento. Los materiales, los
productos, la informacién y los documentos permanemn un lugar sin agregar valor alguno. En

el area de produccion, el muda temporal toma ladode inventario. En el trabajo de oficina,
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esto sucede cuando un documento o segmento denadiim permanece en un escritorio o

dentro de un computador esperando una decisiéa @irama. (Evans, 2009)

9. Mura o irregularidad

Cada vez que se interrumpe el flujo normal deldj@len la tarea de un operador, el flujo de
partes y maquinas o el programa de produccion,icee qlie existe mura. El mura esta muy
relacionado con los cuellos de botella, razén aayue eliminar estas lleva a una mayor fluidez y

productividad en los procesos.

10. Muri o trabajo tensionante

Muri implica condiciones estresantes para los fealmaes y maquinas, lo mismo que para los
procesos de trabajo. Si a un trabajador recientemeontratado se le asigna la tarea de un
trabajador veterano, sin darsele antes el entremaonsuficiente, el trabajo serd estresante para
él, y es posible que esta persona sea mas lergaselabores, e incluso puede cometer mayor
namero de errores, lo cual conducird a un mayoranfdesperdicio).

Tanto el mura como el muri dan lugar a mayor nigel muda, producto ello de las
irregularidades y tensiones existentes. Identifisary contribuir a su disminucion y / o

eliminacion permitira importantes ahorros de regsiia bajar los niveles de muda.

11. El aprendizaje como base del Kaizen
Una empresa de aprendizaje es aquella donde lngdinals, los equipos y la empresa misma
estan continuamente aprendiendo y compartiendoesérmbllo, la transferencia y uso de

conocimientos y habilidades para producir un mejoeato continuo y la creacion de una
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ventaja competitiva dindmica. Estas empresas es@amdo ambientes de trabajo cooperativos
en los que los grupos de interés de la empres&ipart en el desarrollo de metas comunes.

(Cardenas, 2005)

Concentrarse en la construccion de un aprendiasgeirvolucre a todos, 0 sea tanto a la
gerencia como a la fuerza de trabajo, con el firpelenitir el desarrollo de metas y valores
comunes. El mejoramiento debe ser y es una formaddedentro de la filosofia kaizen. En ese
espiritu el aprendizaje es un sindnimo de ejecudtdnlugar de darles demasiada ensefanza, al
personal debe déarseles la oportunidad de apremaetigando y haciendo, involucrandose
fisicamente, utilizando tanto sus manos como stsboss. Dentro de ese marco filoséfico y

cultural, diez son las reglas basicas para pracatideaaizen en el gemba. (Marsch, 2000)

1. Descartar el convencional pensamiento rigido sptwéuccion.

2. Pensar en como hacerlo y no por qué no se pueede hac

3. No buscar excusas. Empezar por cuestionar lasgaseictuales.

4. No buscar la perfeccién. Hacerlo inmediatamenteqae sea soélo para el 50% del
objetivo.

5. Corregir los errores en forma inmediata.

6. No gasta dinero en Kaizen.

7. La sabiduria se presenta cuando se enfrenta ¢altkfdl.

8. Preguntar cinco veces "¢ Por qué?" y buscar la dandamental.

9. Buscar la sabiduria de diez personas, en lugarosecimiento de una sola.

10.Recordar que las oportunidades para Kaizen samtasi
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Los viejos habitos de trabajo estan profundamemt@gados en las personas del gemba.
Cuando gemba kaizen se introduce por primera veke dsuperarse una fuerte resistencia
psicolégica. La gerencia emplea las diez reglaseriamés como guia para facilitar la

introduccion del gemba kaizen.

Mejora Continua
El propio concepto lo deja claro. Se trata de lpraede los productos, servicios y
procesos de una empresa con el fin de subsanaegrreforzar aciertos y mejorar, en definitiva,

el rendimiento operativo de la empresa. (River@420

La mejora continua tiene su origen en Japoén, éfokofia de trabajo Kaizen, que se basa en
el precepto de que “Hoy mejor que ayer, y manarjarmgee hoy”. Aunque ya se habia utilizado
antes el concepto de la mejora continua fue la anfaponesa Toyota quien popularizé el

término y termind por convertirlo en toda una filia de empresa.

Para los procesos de mejora generalmente se eligeequipo formado por trabajadores de
diferentes areas de la empresa y con distinto r@rgoquico, para tener diferentes puntos de
vista. Este grupo de trabajo se encarga de ana@ipaesos o productos dentro de la empresa,
e identificar fortalezas y debilidades. Una vezhuoeesto, se proponen las soluciones y se llevan

a cabo las acciones necesarias para implantarlas.

El Proceso de mejora continuas un concepto originado a partir de mediadosigi XX
gue pretende introducir mejoras en los productrsjsos y procesos.

Postula una actitud general que debe ser la baaeapagurar la estabilizacion del proceso y
la posibilidad de mejora. Cuando hay crecimienttegarrollo en una organizacion o comunidad,
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es necesaria la identificacion de todos los pracgsa analisis mensurable de cada paso llevado
a cabo. Algunos de los elementos mas importantes sgu utilizan para lograr taejora
continuason las acciones correctivas, preventivas y elissméde la satisfaccion en los
miembros o clientes. (Medina, 2003)

El proceso de mejora continuaes la forma mas efectiva de mejora de la calidad y
eficiencia en las organizaciones. ékito de cualquier método que actualmente utilizan las
organizaciones para gestionar aspectos tales cahdad (ISO 9000), medio ambiente (ISO
14000), salud y seguridad ocupacional (OHSAS 18000) inocuidad alimentaria (ISO
22000) depende del compromiso hacia la mejora de tabosilveles, especialmente de la alta
direccion, y permite desarrollar politicas, estabteobjetivos y procesos, y tomar las acciones

necesarias para mejorar su rendimiento.

Requisitos de la mejora continua

Segun Harrington para su adecuado desarrollo, jaraneontinua requiere que se cumplan
algunos aspectos en el ambiente de trabajo, cosmui® se mencionan seguidamente:

. Apoyo en la gestion.

. Retroalimentacion (Feedback) y revision de los pa&socada proceso.

. Claridad en la responsabilidad.

. Poder de decision para el trabajador.

. Forma tangible de realizar las mediciones de Isgltados de cada proceso.

. La mejora continua como una actividad sosteniblelgiempo y regular y no como un

arreglo rapido frente a un problema puntual.

. Proceso original bien definido y documentado.
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Participacion de los responsables del proceso.

Transparencia en la gestion.

Cualquier proceso debe ser acordado, documentadmmicado y medido en un marco
temporal que asegure su éxito.

Incrementar la Calidad tanto del producto comoodeplocesos.

Elevar el rendimiento de la materia prima, lo gs€rtico en muchos sectores.

Mejorar sensiblemente la productividad de los astiy equipos.

Liberar recursos para sumarlos al capital circelantde ese modo, crear un efecto

positivo sobre los indicadores financieros de iagafia.

Conseguir tamafios de lote mas pequefios, rentablesnymenor impacto en las
existencias y, por lo tanto, en el balance. Redasitiempos de cambio, para dar cabida

asi a la produccién de los nuevos productos cagrsmnes menores.

Contar con un inventario adecuado (el inventaricdesperdicio) por medio de una

planificacion mas elaborada y precisa.

Mejorar la rapidez y la fiabilidad del nivel de $efo a un buen coste, y conseguir asi

un arma poderosa frente a la competencia.

Aprender con rapidez a producir de forma eficigmteluctos innovadores.

Reducir los costes.

Contar con un dimensionamiento flexible capaz dstajse al nivel de la demanda.
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“La productividad es una medida de qué tan efiei@@nte utilizamos nuestro trabajo y
nuestro capital para producir valor econémico. @ia productividad implica que se logra
producir mucho valor econdémico con poco trabajemecopcapital. Un aumento en productividad
implica que se puede producir mas con lo mismofbogR2015)

“Es posible aumentar la productividad de las omgiones y asi ganamos todos:
comunidad, empresa y trabajadores, tal como dedfd Faylor. Con la gestion de procesos se
puede superar el despilfarro de recursos en nusstiadad y aprovechar el enorme potencial de
las personas. El aumento de la productividad et mhe la responsabilidad social de todo
profesional por la necesaria orientacion de crgaleza. Se trata de un desafio social de amplio
alcance que ademas genera grandes beneficios rgdnizacion y a la sociedad”. (Carrasco,
2014)

Muchos economistas han analizado el concepto derdductividad. Quesnay (1766),
economista francés pionero del pensamiento ecowgmraiiirmé que «la regla de conducta
fundamental es conseguir la mayor satisfaccionetonenor gasto o fatiga». Este planteamiento
esta directamente relacionado con el utilitarismenyél esta presente los antecedentes que
apuntan a la productividad y competitividad. En #id@mith se podra encontrar el concepto de
productividad cuando analiza las causas y repencesi de la division del trabajo, las
caracteristicas de los trabajadores, el desart@tiooldgico y la innovacion. Al respecto, en el
libro primero deLa Riqueza de las Nacionesefiala que la division del trabajo es la causss ma
importante del progreso en las facultades prodastdel trabajo, de manera que la aptitud, la
destreza y la sensatez con que este se realizaae®nsecuencia de la division del trabajo.

Por su parte, David Ricardo, quien planteo la &ddl valor, las ventajas absolutas y las

ventajas comparativas, relacion6 a la productividad la competitividad de los paises en el
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mercado internacional e incorpor6 la idea de loglimientos decrecientes en el uso de los
factores. En otra linea de pensamiento econdémiad, Marx también se refirio al concepto de
productividad erEl Capital. Marx lo desarrolla tedrica y empiricamente tap#oa el sector
agricola como para el industrial, particularmeatadtividad textil. Ademas, diferencia la idea de
productividad de la de intensidad del trabajoet.grado social de productividad del trabajo se
expresa en el volumen de la magnitud relativa denhedios de produccion que un obrero,
durante un tiempo dado y con la misma tension dieeleza de trabajo, transforma en producto...
» (Marx; 1980) Asi pues, Marx define a la produdtd del trabajo como un incremento de la
produccion a partir del desarrollo de la capacigaatiuctiva del trabajo sin variar el uso de la
fuerza de trabajo, en tanto que la intensidadrdébjo es un aumento de la produccion a partir
de incrementar el tiempo efectivo de trabajo (dmrpendo los tiempos ociosos y/o aumentando
la jornada laboral).

Es interesante destacar que Marx incorpora en fauicién, ademas de las caracteristicas
(destrezas) de los trabajadores, las caractegsiieda ciencia y la tecnologia incorporadas en el
proceso de produccion.

El concepto de productividad fue profundizado pterdntes autores a fines del siglo XIX.
Sin embargo, es en el siglo XX cuando un nimermrtapte de economistas desarrollan tedrica
y metodoldgicamente el concepto de productividad, a@mo sus pertinentes ejercicios de
medicion. En dichos trabajos se analiza el impgamtiene la productividad en el crecimiento
econdmico, en la competitividad de los paisesenihos internacionales) y las empresas y en
el nivel de vida de los trabajadores.

De acuerdo con los estudios realizados de 19617& i8r Kendick y Vaccara publicados

en 1979), se sefala que: «. el interés sobre licedle la productividad, asi como su analisis
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ha crecido notablemente». Cuando los autores amalia primera conferencia, el principal

interés estaba relacionado con el papel que teepeoductividad en el crecimiento econémico y
en el desarrollo de los paises. En este momentécdaomia mundial y la norteamericana se
enfocan la atencidn en otros aspectos de la priediad en particular, debido al atraso que
mostro la tasa de crecimiento norteamericano entgua productividad hacia la mitad de la
década de 1960 que se asocio con el crecimienta iidlacion y un bajo crecimiento de los

salarios reales e ingreso per cépita, asi com@uuriemas de competitividad de los productos
norteamericanos en los mercados internacionalesciohdlmente, en el periodo de la

contraccion de 1973-75 se dio un paralelismo datr@eclinacion de la productividad con un

contradictorio crecimiento de la produccién, inditas autores del estudio.

Asi pues, en este siglo se puede definir dos etapzes, en la que los autores se
preocuparon principalmente por desarrollar tedraaten el concepto, analizando cuéles son los
factores determinantes; y la segunda, en la qurevésstigacion se centrd, fundamentalmente, en
mejorar los métodos de medicion.

Solow, a partir de la funcion de produccién, cdniyid a establecer el factor total de la
productividad como un concepto operacional. EnrSoudo Technical change and the aggregate
production function publicado en 1957 describe una forma de sepasawdriaciones en el
producto per capita debidas al cambio técnico gisponibilidad de capital per capita. Solow
define a la funcion de produccion agregada como:

(1) Q=F (K L.

donde:

Q = produccion,

K = insumo de capital,
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L = insumo de mano de obra,

Ky L representan los insumos de capital y manolia en unidades fisicas, y t representa
el tiempo y en F considera el cambio técnico.

Asi pues, Solow se basa en una funcion de producd® tipo Cobb-Douglas con
rendimientos constantes a escala, cambio tecnolégidonomo y neutral y competencia
perfecta; emanando la ecuacion:

dA=dQ-adL+bdKkb=(1-a)AQLK

donde: a y b son las participaciones de trabajapytal en el ingreso, dQ, dL y dK son las
derivadas en t de Q, L y K. Cabe sefialar que Soiiivza el concepto cambio técnico para
referirse a: «... cualquier clase de desplazamidetda funcion de produccion. Asi pues, los
retardos, las aceleraciones, las mejoras en laaetfuncde la fuerza de trabajo, y toda clase de

cosas, apareceran como cambio técnico» (Solow;)1957

2.2 MARCO CONCEPTUAL

Pérgola

Una pérgola es un elemento arquitectonico y estraict conformado por un corredor

flanqueado por columnas verticales (denominadasrgs) que soportan vigas

longitudinales (durmientes) que unen las colummascabla lado, y otras transversales
apoyadas en las anteriores (cabios) a una altuah agsuperior uniendo ambos lados y que
conforman un enrejado abierto, donde usualmentdesarrollan plantas trepadoras. La

pérgola puede ser independiente 0 adosada a uniedifotra estructura en cuyo caso
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suelen eliminarse los pilares y sujetarse las dantes de dicho lado a la estructura ya
existente. El uso mas comun es la proteccion daszde paso de una zona ajardinada,
pero pueden también formar parte de un edificiona casa como proteccion de zonas

peatonales.

Proceso
Conjunto de fases sucesivas de un fenébmeno o lvechplejo.
Procesamiento o conjunto de operaciones a que raetsauna cosa para elaborarla o

transformarla.

Bolilla
Bola pequefia numerada que se usan en los sortensegte caso se le llama de esta

manera a una de las etapas de la fruta, por laa@acipn en su tamafio )

Productividad

La productividad es la relacion entre la cantidadpdoductos obtenida por un sistema
productivo y los recursos utilizados para obtenehal produccion. También puede ser
definida como la relacién entre los resultados tyeghpo utilizado para obtenerlos: cuanto

menor sea el tiempo que lleve obtener el resuli@deado, mas productivo es el sistema.

En realidad, la productividad debe ser definida @oeh indicador de eficiencia que

relaciona la cantidad de recursos utilizados caatdidadde produccion obtenida.
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Desperdicio
El término desperdicio puede referirse: Al desechoasuta, en general; al desperdicio

alimenticio, en particular.

Optimizar

Optimizar es un verbo que designa la accion dedsdaanejor forma de hacer algo. Como
tal, es unverbo transitivo que se conjuga comalizar’. La palabra optimizar se
compone del vocablo “6ptimo”, superlativo de ‘buemue proviene del latin ojphus, y
del sufijo “-izar”, del latin -izre. Optimizar quiere decir buscar mejores resuipdoas
eficacia o mayor eficiencia en el desempefio de nalgdarea. De alli que
términos sindnimos sean mejorar, optimar o perfeari Mientras que antdnimos serian

desmejorar o empeorar.

Dimension
Tamarfo o extensiéon de una cosa, en una o variasitondgs, por las cuales ocupa mayor o

menor espacio.

2.3 MARCO CONTEXTUAL

En 1992, EXOFRUT inicidé su actividad agroindustigah la utilizacion de equipos para
una Planta de «Jugos y Concentrados de Frutascétegb, que se termind de instalar en
octubre de 1993. En diciembre de ese mismo afi@séenza con la produccion de jugos y

concentrados a través de la marca EXOFRUT.
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El terreno industrial de la empresa EXOFRUT ha siidtribuido de la mejor manera para
gue pueda ser aprovechado al maximo. El terrena denpresa cubre un area de 5000 metros
cuadrados. Posee una distribucion de tipo U, bmidoaun area suficiente para la planta de
produccion, los parqueaderos, la seccion de embalagioficinas administrativas, los talleres de

mantenimiento y los demas sitios de trabajo quegtsempresa.

La principal actividad agricola que desempefia lpresa se hace en la haciemigpallo
con un total de 3.000 Has en las cuales existetivasilde frutas tropicales como Mango,
Guayaba, Guandbana, Maracuya, Caramkiar (fruit) y otras. Dentro de ella esta situada el
area de pérgola que estd destinada a funciones istebwtion y comercializacion,
especificamente de 2 frutas, guayaba y guanabstas, 2 Ultimas a lo largo del tiempo se han
consolidado en el mercado.

Son muchos los afios en que se ha realizado dithalad en la pérgola, ya que, a pesar
de la distancia que tiene la hacienda de la civeladiente tiene ventaja en que puede ver que la
fruta es sacada directamente de la cosecha y Blarisnsigue seleccionarla o cambiarla si no
es de su agrado. También representa una ventagalgpampresa porque evita trasladar la
cantidad de produccidn (fruta) todos los dias hastalugar alejado de la hacienda, incurriendo

en gastos de transporte y tiempo de despacho.

Durante la investigacion, la mano de obra que sdizanes aquella que se emplea en la
haciendaRapallg las personas que se han dedicado a la agricuylttieEnen conocimiento en
todas las areas que interesan en la aproximacelizaga a la hacienda, es decir, cosecha,

clasificacion y despacho.
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En el a4rea de pérgola por lo general debe habenfdleados como minimo, presentes al
momento en que llega un cliente y un maximo de&@tajadores en temporadas altas. 2 tienen la
responsabilidad de llevar la fruta a la mesa dsifdacion cuando llega de ser cosechada, 3 se
dedican a clasificarla segun el estado en que agestre el fruto, 2 ayudan en el despacho, 3
llevan las frutas que el cliente no desee en gawetas separa y 1 que es el jefe de pérgola, es
quien controla y cuida que el proceso se cumplerifiea que se haya completado el peso de las

diferentes clases de frutas.

Cabe sefalar que hay personas que poseen rangosltogen la hacienda con sus
respectivas funciones, no participan permanentament el area de pérgola, pero cumplen
ocupaciones de direccién y organizacion como lo Issnvendedoresjue tienen el deber de
comunicarse con los clientes para ofrecer los mtodude |la hacienda, planifican la visita y lo
gue vaya a despachar ese dia; el gerente de vewuisa la planificacion en cuanto a nimero de
clientes y cantidades proyectadas de ventas; ehtgede haciendéeva el control de todos los
procesos, y es el encargado de las mejoras.

Como referente, se parte de que en el area del@égenta con un minimo de 11
empleados en temporadas normales y un maximo g@ergonas en temporadas altas, este dato

servira de base para la elaboracion de los indieadite pertinencia y de cambio.
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Como referente se toma que el area de pérgola posespacio de 30.12 metros cuadrados
el cual esta dividido por postes de madera y exttiaalidad no cuenta con espacios especificos

designados para todos los procesos.

Figura 5. Estado actual del area de pérgola 5 (atencion entk)

La figura 5 muestra el estado actual del area dgofg@donde se atiende a los clientes y se

distribuyen los pedidos.

Para EXOFRUT, una parte muy importante en el negamn los clientes, razon por la cual
los representantes de ventas o vendedores intdefi@s estar capacitados para poder ofrecerles
una atencion excelente ya que ellos son la imagkneatjocio y una mala actitud generada ante
el cliente puede llegar a ser costosa para la esapmorque los clientes mal atendidos se
encargaran de hacerle mala publicidad a la miswracéhsiguiente, el desafio esta en conseguir

que el ir a comprar no sea solo una visita a stgli@ciones sino una experiencia.

El proceso actual empieza con el cliente que iagee$¢a hacienda cumpliendo con los
procesos de control y seguridad. Antes que nadaneion en el que llega el cliente es pesado en

la balanza y luego el vehiculo puede ingresares de pérgola en el sector de despacho para que
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le carguen el camion con la fruta que solicita. kbentes no tienen un tiempo limitado en
ocupar la hacienda hasta el momento de despachogtenen la opcion y derecho a ver cada
fruta que se le estda empacando en las cajas, &sitdapasa por la verificacion de él. Con el
proceso actual que se maneja en el area de péngeta un desperdicio de guanabana del 10%
al 18% semanalmente y de la guayaba existe un mispeque no sobrepasa del 10% del

producto.

La mayoria de los clientes son de la region Sidedas ciudades de Quito, Ambato y
Cuenca, también se acercan clientes de la regiéta,cde Guayaquil que, la mayoria, son
personas que trabajan en los distintos mercad@saedad. Entre todos asisten de 3 a 4 clientes
al dia. Se toma como referente entre 15 a 20 eBesmta semana, los cuales adquieren alrededor
de 40,000 a 50.000 kilos de guayaba y 14.000 &005@ guandbana a la semana. Los sabados
los clientes pueden ir a la hacienda, pero tiensm @pmunicarse con el area de ventas con

anticipacion.

Las personas que participan en el proceso de eantapérgola son el cliente, vendedores,
despachadores, jefe de pérgola y el cliente. Cadale ellos desempenfia funciones alrededor de
esta area y cada una de ellas son importantesgpa&ral proceso logre ser eficiente y mas
importante, que el cliente se sienta satisfeclimall de él, que como en toda empresa que vende

servicios o producto, es el objetivo.

A pesar de que el terreno de la hacieRdpalloes de 3.000 Has, solo se ocupa 70 Has

para cacao, 70 Has para guayaba, 40 Has para guend?0 Has para mango, haciendo un
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total de 100 Has, es decir solo se ocupa el 10%ededno en lo que es cosecha y sélo esta
destinado para de 2 frutas que son la guanabaoaygliga, y el 100% de la cosecha de estas es
destinado para el area de pérgola pero, la frueaeguprocesada se envia a la industria para
preparar los otros productos de la empresa. Las @utas que EXOFRUT promociona por su

pagina oficial de internet la compra y la exporta.

El referente en volumen para el estudio consideire €0.000 a 60.000 kilos de guayaba y
14.000 a 15.000 de guanabana a la semana. En &t@erp, marzo, abril y mayo se produce el
60% y 70% anual de las frutas. En el area de pergdizan para clasificacion de la fruta el 60%

guayaba y el 40% la guanabana.

2.4 MARCO LEGAL

Para completar el marco de analisis, en lo legabblservacion se cifie a consideraciones
legales que son transversales en el esttH@FRUT, como todas las empresas en el Ecuador,
se mueve entre normas y leyes emitidas por partesddiferentes entes del Estado como lo son
la Superintendencia de Compafiias, el Servicio dgaRdnternas y el Instituto Ecuatoriano de

Seguridad Social.

Desde el marco legal, para la empresa es relel@tmmpromisos adquiridos durante el
tiempo; por ejemplo, en el 2001 obtuvo la certdica 1SO 9001:2000 y HACCP (FDA
Guidelenes 1997). Desde entonces ha mantenido teigeste sistema de gestion de calidad
mediante auditoria de seguimiento. También la esaptga contado para cada uno de sus

productos con las certificaciones Kosher ParvehEpBPassover y Hala.
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En el 2014 se recibe una certificacion en segurididentaria FSSC 22000 y para
asegurar en forma permanente la calidad de susigiosicuenta con su propio laboratorio de
microbiologia y andlisis fisicos y con un departatoeagricola que realiza el monitorio de las

zonas de cultivo de cada una de las frutas.

Considerando que la mejora que se propone recagelparte de la normativa de calidad
gue sustenta la actividad de la empresa, es nexekdallar los aspectos mas importantes de

ellas:

ISO 9001:2000

Es una norma de la Organizacion Internacional [@aEstandarizacion. Es la Unica norma
de la familia ISO 9001 certificable, tiene una ra@structura basada en procesos, y consta de
principales puntos como lo son la responsabilidadlal Direccion, gestion de recursos,

realizacion del producto y medicién, andlisis y onaj

Como se puede comprobar, esta nueva revision IS@asa en el famoso “Circulo
de Deming”: PDCA - acrénimo d@an, Do, Check,Act (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar)-

“Esta estructurada en cuatro grandes bloques, etampénte l0gicos, y esto significa que
con el modelo de sistema de gestion de calidaddbasa ISO se puede desarrollar en su seno
cualquier actividad. La ISO 9000:2000 se va a prtesecon una estructura valida para disefar e
implantar cualquier sistema de gestién, no soldeetalidad, e incluso, para integrar diferentes

sistemas”. (Solutions soft de negocios)
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Otra novedad que presenta es el concepto de negotmua. Se insiste en que el sistema
de gestion de la calidad tiene que ser algo dimamie se va enriqueciendo continuamente
alimentado por la satisfaccion/insatisfaccion dedbentes y por sus diferentes demandas a lo
largo del tiempo. Ya no habra sitio para sistemagyeéstion estaticos que, aun hoy en dia,

abundan.

KOSHER

La terminologia kosher significa “apto”, “apropiddtadecuado”.

Esta palabra hace referencia a los alimentos gmomelen a la normativa que habilitan a
los alimentos bajo las leyes biblicas y talmudidasla ley judia. Esto refiere a la pureza, la
calidad y la limpieza de los alimentos, y a su &tipo de comida y sus preparaciones.

Alrededor del mundo, existen millones de persongsalpservan estas leyes. El “Kashrut”
o producto kosher se supervisa al certificar canistaente tanto los insumos, como asi también,
los procesos productivos. Es por ello, que muclkeass/lo relaciona el consumo de este tipo de

productos con habitos saludables.

Los compradores reconocen que los productos cediis cumplen con estrictas

normativas kosher, pero a su vez, de limpieza,zawealidad.

FSSC 22000
Desarrollada por la Fundaciéon para la Certificaai@la Seguridad Alimentaria, FSSC
22000 representa un nuevo enfoque a la gestioresigos de seguridad alimentaria en toda la

cadena de suministro. FSSC 22000 es un esquen&tdieacion completo basado en la norma
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ISO 22000, el Sistema Internacional de Seguridadhéitaria, combinado con una de las
especificaciones técnicas (por ejemplo, ISO/TS 22D PAS 223 / ISO/TS 22002-4) y
requisitos adicionales de Global Food Safety ltvga(GFSI). FSSC 22000 ha recibido pleno

reconocimiento por GFSI.

FSSC 22000 es aplicable a todos los productos rtiongs, ingredientes alimenticios, y a
los fabricantes de materiales de embalaje, indepetetinente del tamafo, sector, y ubicacion
geogréfica de la organizacion.

Los sistemas de gestion eficaces y la certificaan@iependiente son los dos elementos
claves de una cultura de éxito en seguridad alianent-SSC 22000 esta disefiada para impulsar
la armonizacién internacional y la transparencialaannormas de seguridad alimentaria. En
virtud del reconocimiento internacional de FSSC®RQoda la red de procesos sera evaluada

mediante el enfoque basado en procesos, y esféads@ara proporcionar:

» Alta calidad de las auditorias de seguridad aliarémta través de expertos técnicos
y un profundo conocimiento de los auditores delsedimentario de LRQA

* Visién holistica con la identificacion sistematiga una mejor gestion de la
interaccion de los procesos

* Mejora continua de sus sistemas y procesos

» Fécil implantacion a partir de las normas y esquedeaseguridad alimentaria

e Buena comunicacién, se conoce que es clave errlegarde transparencia a través

de cada paso del proceso de certificacion de FSEO02 Se trabaja con los
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clientes y organizaciones de gobierno, y se estabéxpectativas claras sobre
resultados para todas las partes

» Alta calidad de las auditorias de seguridad aliarmtnuestro enfoque de auditoria
eficiente asegura que su certificacion sea rentadheuna minima interrupcion y
completada dentro de los plazos criticos. Ahorareptenamente acreditados para

ofrecer certificacion FSSC 22000.

2.5 MARCO METODOLOGICO

Con las revisiones correspondientes de la litemgpuevia, y afinado el planteamiento del
problema, se considera los alcances, inicialemalds, que tendra la investigacion. El método
descriptivo tiene como finalidad definir, clasificaatalogar o caracterizar el objeto de estudio.
Como se intenta “mejorar un proceso”, en primestaincia se pretende definirlo y sefialar sus
caracteristicas junto a las cualidades, para l&ésidadles comerciales de la empresa en la

pérgola.

Es un analisis cuantitativo en la medicion de festes y cualitativo en la percepcion del
servicio. La conclusion requerird de un enfoqueeatacional porque compara la propuesta con
lo que hasta ahora se realiza.

Por ejemplo, como variable principal de la investign se tiene el orden de distribucion
de todos los objetos que se utilizan en el arepédgola. Esta variable es la principal que se
desea modificar para brindarle una mejora al arda gsta forma tenga un impacto positivo en
las demas variables que se consideran en la igaegin. Si el orden de los objetos se optimiza

habra mas espacio para la atencion de los clignteara el mejor manejo de los diversos
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productos; de esta manera se optimiza el tiempertico en el despacho de los productos de

cada cliente.

Los estudios correlacionales determinaran comoekeionan las diferentes variables o
caracteristicas entre si, y también si estas merigelacion alguna. Cualquier investigacion
puede abarcar fines comparativos, en su iniciatitar siendo descriptiva, explicativa y hasta
exploratoria, todo depende de los obtenidos guengdtinteados. Es decir, se podra iniciar la
investigacion relacionando los efectos positivoslan cambios que se desean realizar, pero
habra momentos en la investigacion en la que sar@pbor analisis o investigaciones
descriptivas para de esta manera hacer entenlgeta@ con mayor optimizacion.

En algunos casos, al desarrollar una investigaciérpuede percatar que su alcance sera
diferente al que hubiera proyectado. Es decir, Aabiendo elegido una investigacion
correlacional esta puede tornarse explicativa tah@escriptiva en algunas ocasiones. Pero aun
asi ningun alcance de las diversas investigaci@sesuperior a los demas, todos son muy

significativos y valiosos.

¢En qué consisten los estudios de alcance coork@i
El objetivo de la correlacion permite indentifiar dos conceptos,categorias o variables
(x,y) estan relacionadas y conocer cual seriaad@ude dicha relacion. “X” suele ser la variable
independiente,"Y” la dependiente.
Al momento de realizar la evaluacion del grad@asigciacion entre las variables, el primer
paso es: medir cada una de ellas, cuantificar fzan#a vinculacion entre ellas.

(Sampieri, Collado, & Lucio, 2014)
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(Sampieri, Collado, & Lucio, 2014) afade que ldiddad principal de los estudios
correlacionales es saber como se puede comportaoneepto o una variable al conocer el
comportamiento de otras variables vinculadas.

Es decir, intentar predecir el valor aproximado tprelrd un grupo de individuos o casos

en una variable, a partir del valor que poseeraenlds variables relacionadas.

También puede ocurrir que las variables demuestn@nsupuesta vinculacion cuando en
realidad es todo lo contario, no exista ningunaeg@m entre ellas. Por ejemplo, en un estudio
de a mayor estatura, mayor inteligencia; es de@@rlgs nifios fisicamente mas altos tendieran a
obtener una calificaciébn mayor en la prueba ddiggecia, con respecto a los nifios de menor
estatura. Estos resultados no tendrian sentido.

No se podra decir que la estatura se correlaciondacinteligencia, aunque los resultados
del estudio asi lo indicaran. Se podra observaragi@s dos variables reflejan una conexion
ilégica o también llamada relacion espuria. En eonencia, no es una relaciéon de causa y

efecto. (Sampieri, Collado, & Lucio, 2014)

Del ejemplo antes mencionado, para conocer porgpeestamente estan relacionadas
dichas variables lo correcto es efectuar una eagbon de valor mas explicativo, es decir,
demostrar si existe ademas de la variable intatigealgun factor con el que se relacione las

variable y se determine la correlacion de estatarala inteligencia.
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En vista que este tipo de propuestas, en su pariitad, no se ha hecho antes, la nuestra
fuente de informacion se obtiene de libros de astajue expliguen acerca de procesos
administrativos y produccion para que guien erstidio.

También se consulta con las personas encargadda Hacienda, asi mantener una

comunicacion constante acerca de la propuesta peane

Para los dos primeros objetivos del estudio que“sbestudiar el proceso actual de la
compafia en el area de pérgola” e “identificar diees claves del proceso susceptibles de
mejora”, se trabaja con diferentes variables (tempertido; mano de obra; atencion al cliente;
espacio; estructura; capacitacion de los emplegug) determinar cuales son las que presentan

falencias y poder indagar en ellas para al finhedtidio presentar la mejora.

Se obtendra la informacién necesaria con visitahideienda donde se desarrolla el
proceso. Ahi se toma el tiempo del cliente desdeanira a la hacienda y es servido por los
trabajadores, hasta el momento en que se retieardsma.

Se considera los tiempos de cada una de las flexique desempefia cada trabajador que
participan en el area de pérgola para luego estasglidebido a que se puede observar qué se
puede cambiar para mejorar.

También se entrevista a los encargados de cadadatedo a que de alguna manera
influyen en el funcionamiento de la pérgola, esrdet jefe de pérgola, jefe de hacienda y jefe

de ventas. De esta manera se puede cubrir cadzieespda investigacion.
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Para el tercer objetivo que es “implantar el procds mejora en el area de pérgola de la
compafia EXOFRUT” se usaran los resultados quegsarbn hallar del estudio del objetivo 1y
2, es decir se tomara los tiempos y funciones melgso actual de la empresa, asi se podra lograr
un nuevo proceso que apunte a un desenlace doheéeeficio mayor para la empresa y para el

cliente.

Para el cuarto objetivo que es “comparar el progsoal de la compafia y el proceso
propuesto” se revisan los resultados del procespugsto para evitar falencias y proponer en

practica el mismo, esperando que todo apunte hackea mas eficiente para la empresa.

La investigacion apunta a algunas variables s@srguie se realiza el estudio debido a que
se las puede mejorar y asi se puede aumentaidadale! servicio

Se comienza con la variable “mano de obra” queesenoce como al esfuerzo ya sea
fisico como mental que es aplicado en todo el pmcke elaboracién de un bien o un producto
por una persona.

Este concepto también es aprovechado para sefiaanticar el costo de la labor, es
decir, el dinero que se invierte en el trabajadmr gu servicio brindado en el proceso. Cabe
sefalar que la mano de obra puede clasificarse dimexta o indirecta. Se reconoce como mano
de obra directa cuando esta influye directamenté&adabricacion de un producto terminado.

Esto quiere decir que el trabajo puede asociacien@nte con el bien en cuestion.
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Se reconoce como mano de obra indirecta, cuandesseva a aéreas administrativa,
logistica o comercial. Es por esto por lo que nasigna a la fabricacion del producto de manera

directa pero aun asi tiene gran relevancia ereeigpude este.

Tabla 1.

Distribucion Personal

DISTRIBUCION PERSONAL

Area o Cultivo Exofrut y Hakkavi Rol - Temporal Total, Personal
Bodegas 2 - 2
Cacao 12 - 12
Casa de campo 1 - 1
Comedor 3 2 5
Caballeriza/establo 3 - 3
Gerentes 2 - 2
Guanabana 29 13 42
Guayaba 32 2 34
Limp. Campamento 3 - 3
Mango 9 9 18
Oficina / Adm 5 - 5
Pergola 11 - 11
Porcina Granja - 1 1
Seguridad 7 2 9
Op Mag Pesada 2 - 2
Taller 2 1 3
Supervisores/jefes 7 - 7
Total 130 30 160

Fuente: Compafia EXOFRUT

La tabla 1 muestra la distribucion del persondbdmacienda.

Otra de las variables de trabajo es el “Espacie’c@&oce como espacio o terreno a la
extension de tierra que es utilizada para la imptgaction de cualquier tipo de trabajo ya sea
agricola o administrativo. Este espacio es deloitga sea por paredes o lineas divisoras.

También se estudia la variable “Clientes”. En elaade economia el concepto se refiere a
una persona que tiene la necesidad de un servigiogroducto con motivo de un pago por el

mismo. Existen clientes que son constantes qudacep bien o servicio de forma habitual, y
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también los ocasionales, que son aquellos quedenhde manera inconstante, por necesidades
puntuales.

Los especialistas en marketing suelen dividir a didintos clientes. Existen clientes
activos que son los que concretan las compras deramdrecuente. Los clientes inactivos que,
por otra parte, realizan una compra pocas vecesopue es probable que estén satisfaciendo
sus necesidades con la competencia.También existeclientes satisfechos y los clientes
insatisfechos, todo depende al tipo de resultadoligyan tenido los intercambios anteriores.
Todos los clientes tienen necesidades que las sagpdeben satisfacer.

La variable “Procesos” que, segMedina, A; Nogueira, D; Herndndez A. (20,1Bgan
existido siempre, forman parte de toda organizagi@onstituyen “lo que se hace y como se
hace”. EI funcionamiento de los procesos que, qu& caracteristicas, cruzan los limites
funcionales repetidamente, fuerzan a la cooperagiébligan a una cultura de empresa, mas

abierta, mas orientada a obtener resultados quangener privilegios.
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Figura 6. Guanabana

Se trabaja sobre la variable interna “Productoatigge”. Entre ellos, la Guanabana que es
un frutal que se encuentra distribuida en todarf@ca tropical; en efecto, se la puede observar
en areas célidas de Ecuador, Brasil, Colombia, Xexla, América central, Las Antillas y el Sur

de México (IICA, 2014)

Su cultivo ha empezado a desarrollarse en los d@dtiafios, debido a la aceptacion de
nuevas generaciones de consumidores por producttradicionales que proporcionan nuevos
sabores y variedad nutricional, sumado a cualidéglepéuticas de mucho beneficio para la
salud. Uno de los paises donde mayormente se hdmah desarrollo de este frutal es Brasil,
seguido por Colombia y Ecuador, donde es posiblemhr plantaciones tecnificadas que
abastecen los mercados de las principales ciudamles Sao Paulo, Brasilia, Bogota, Cali,

Quito, Guayaquil entre otras. (Agropecuaria, 2014)

En Ecuador, segun estudios del Programa de Frutiautiel INIAP, se ha observado

diversidad morfologica entre arboles silvestrescaanto a forma y tamafio de arboles, en
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aspectos como tipo de crecimiento, forma y colohdgs y ramas; al igual que en frutos en
donde se ha registrado diversidad en formas, ezites acorazonada, cilindrica, aperada,
redonda; variaciones en tamafo, porcentaje de pulpanero de semillas, sabor, etc.
(Agropecuaria, 2014)

Para el pais constituye uno de los cultivos fretalés prometedores ya que el precio de
mercadeo es muy atractivo. Las principales areaauli’o se ubican en la Peninsula de Santa
Elena y Guayas donde se encuentran lotes totalneenédicados y existen otras zonas donde
este frutal crece en forma endémica como es la Zomade Manabi y areas rurales de Santo
Domingo de los Colorados, en donde los campesirodeslican a la recoleccion de fruta
totalmente organica. También se puede encontratedridispersos a lo largo y ancho del litoral

ecuatoriano hasta una altura de 800 msnm. (Agr@peci2014)

Requerimientos climéticos y edaficos:

e Zonas: Las zonas subtropicales son ideales para el oudéva guanabana.

* Altitud: 300 a 700 msnm.

* Temperatura: 20 a 32 C. Durante el dia y de 13 a°@durante la noche

* Precipitacion: 1200 mm a 1500 mm / afio.

* Humedad relativa: 60 al 90%

* Suelo:Esta especie se adapta a una amplia gama de,stmhodiferentes niveles
de profundidad y textura; desde los francos, fraarcdloso, franco limoso y franco
arenoso.

* pH: Desde neutros a ligeramente acidos pH 5,5 a Gfbfecuaria, 2014)
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La guandbana es una especie naturalmente toleréasequia, en cuyo caso la produccion
es de temporada, ubicandose la cosecha en los ses®Es (entre septiembre y diciembre). Sin
embargo, un manejo tecnificado del cultivo persgguna produccion continua a través del afo,
lo cual se logra con adecuado manejo de la irrdgaccuyo calculo debe basarse en las
condiciones climaticas y de suelo de la finca.tdflo caso no hay que olvidar que la Guanabana
en condiciones de humedad es una especie de ceatimi(Agropecuaria, 2014)

Para obtener frutos de buen tamafio y calidad, s@mienda practicar la polinizacion
manual sobre flores que se encuentran en el ceetrffollaje y en ramas gruesas, desechando las
gue aparecen en el extremo y en ramas delgadasoégddimiento consiste en recolectar flores
aptas (IV estado floral-abierta) para ser utilizadamo donadoras de polen, posteriormente se
poliniza con la ayuda de un pincel de cabello stiwestigmas de las flores consideradas como

receptoras de polen (11 Y Ill) estado floral-seneata). (Agropecuaria, 2014)

Figura 7. Guayaba

También se considera la guayaba es una fruta selaiédginaria de la Ameérica tropical

especificamente de Brasil, Colombia, Ecuador, Pdéxico, Costa Rica, Puerto Rico, etc. Es un
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arbusto siempre verde de la familia de las Myrtsactandoso que alcanza de 5 a 6 metros de
altura como promedio, su tallo es corto de colé& ctaro, las hojas son cortas, lineales y verdes.
La forma del fruto depende de color de la pulpa gdscara, los hay redondos como pelotas y
ovalados en forma de pera, ademas su fruto es iconyadulce (Board, 1989). (Agropecuaria,
2014)

Esta fruta tropical contiene un nivel alto de agesde bajo valor calérico, por su escaso
aporte de hidratos de carbono y menor aun de pestey grasas, contiene altos niveles de
vitamina C; aporta en menor medida otras vitamaegrupo B (sobre todo niacina o B3). Si la
pulpa es anaranjada, es mas rica en provitamirea®tenos), respecto a los minerales, destaca
su aporte de potasio, calcio, fosforo entre otrosenor cantidad (Mayer, 1982). (Agropecuaria,
2014)

En nuestro pais la guayaba se cultiva casi en fadgzrovincias, pero las zonas de mayor
cultivo son: Orellana, Pastaza, Pichincha, Esmasaldzuay, Zamora Chinchipe, Tungurahua,
pero el eje principal de produccidén se encuentréogrcantones de Bafios, Mera, Puyo, Santa

Clara, Palora y Joya de los Sachas (MAGAP lll, 20@Agropecuaria, 2014)

Requerimientos climaticos y edaficos
» Zonas: Las zonas subtropicales son ideales para el oudgva guayaba
e Altitud: 2600 a 3500 msnm.
* Temperatura: 7 a 14°C.
* Precipitacion: 700 mm a 1000 mm durante el ciclo.
» Suelo: Materia organica (mayor de 5%), Francos, Arcilldoen drenaje.

* pH:55a7.5
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El color, es un buen indicador de madurez, el tamaforma pueden ser importantes en
algunos mercados, ausencia de defectos, insegpoglncion, firmeza y grado de arenosidad
debido a la presencia de células pétreas (es@sjeicblor de la pulpa, depende de la variedad y
puede ser blanco, amarillo, rosa o rojo; cantidademillas en la pulpa (entre mas baja mejor),

intensidad del aroma, solidos solubles y bajoslesvacidez (Agropecuaria, 2014)

Para el desarrollo agricola del producto, el suetdpiere especificidades. Si se trata de un
suelo virgen es mejor no alterar la estructurasdelo y seré suficiente con elaborar los hoyos de
siembra de 30 cm de ancho por 40 cm de profundiadcaso de suelos anteriormente
cultivados es recomendable hacer un pase de ardo® ge rastra en cruz. En suelos demasiado
laborados por maquinaria agricola se puede haceubsolado a 70 cm de profundidad para
romper capas endurecidas del suelo (pie de arblaa).vez efectuado el arado inicial del suelo
es aconsejable dejar unos 10 dias a plena exposioldr para procurar la meteorizacion del
mismo. (Agropecuaria, 2014)

La variable “desperdicio” se integra al estudio [@ormportancia en el valor. Cuando la
fruta es llevada a la pérgola después de ser cadache la clasifica y suelen haber ciertas frutas
gue tal vez no esté en un estado adecuado parasjeempren. Esas frutas se las toma como
desperdicios y se las separa se las demas. Sismpresentara este caso, es algo inevitable que
ocurra. Lamentablemente, al final del mes suelare=t un 10% de la cosecha total que se

calcula que es nombrada como desperdicio.
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La variable “calidad” considera, como en toda es@ngtodo buen negocio, la calidad del
producto es una pieza fundamental a la hora deaofan producto. Esto le da a la empresa
renombre y le permite competir en el mercado cemigersas empresas similares.

La calidad del producto puede verse afectada arkade su manipulacion, es por esto que
con las nuevas reformas que se desea proponerieveldigacion, se evitara que a la hora de
transportar, almacenar y manipular las frutas estastropeen y pierdan su calidad.

La calidad de la fruta depende de su cosecha, eegio por lo que se consideran
diferentes sefiales a la hora de cosechar. La gaaa&® cosecha cuando esta pierde su color
brillante y adquiere un tono mate, esto indica lgu&uta ya esta en el punto 6ptimo para su
cosecha. También se debe observar que las esf@ndsrt a separarse un poco entre ellas. Es
por esto por lo que hay que tener constante vigiggpara la recoleccion de la fruta.

Una vez que la fruta es recolectada con el gradmatiurez adecuado, serd mas facil su
manipulacién. Al contrario de cuando la fruta sedaecha madura, lo cual no es 6ptimo ya que
esta se aplasta permitiendo procesos de fermenta@ontaminacion de hongos. Después que la
fruta es cosechada se coloca en diferentes gastetp$astico para que se pueda conservar la
calidad de esta. Es indispensable evitar trangpeahgranel.

La investigacion aborda el andlisis de variable gedas denomina “externas” porque
existe poco o nada de incidencia sobre ellas. ljaciBn de precio” parte de ques precios
varian por temporada, de acuerdo con la ofertanadda, entre menor oferta se varia el precio,
entre mas demanda varia el precio en relacion @a@ornpetencia y ubicacion, mas que nada

competencia.

63



Por lo general los precios varian, pero no hay muliferencia entre todos los precios, por

ejemplo:

Tabla 2.

Variacion de precios - guayaba

Guayaba

semana semana semana semana semana semana semana semana semana semana
14 15 16 17 18 19 20 21 22 23

Especial $0,73 $0,73 S0,73 $0,75 $S$0,75 $0,75 $0,75 S$0,73 $0,73 $0,73
Primera $0,71 $0,71 sS0,71 S$0,73 $0,73 $0,73 $0,73 S$0,71 S$0,71 $0,71
Madura $0,59 $059 5059 S$061 S061 S$061 S$061 S$059 S$059 $0,59
Bolilla $0555 $055 $055 S$0,57 S$057 S$057 $057 $055 $055 $0,55
Proceso $040 $040 $040 S042 S042 S042 S$042 S$042 $042 S$042

Fuente: Compafiia EXOFRUT

Tabla 3.

Variacion de precios — guanabana

Guanabana

semana semana semana semana sSemana semana Ssemana semana semana  semana
14 15 16 17 18 19 20 21 22 23

Especial  $1,10 $1,15 $1,15 $1,15 $1,20 $1,20 $1,20 $1,20 $1,00 $1,00
Bolilla $105 $1,10 $1,10 S$1,10 S$1,15 $1,15 $1,15 $1,15 $1,05 $1,05
Proceso  $1,00 $1,05 $1,05 $1,05 $1,10 $1,10 $1,10 $1,10 $1,10 $1,10

Fuente: Compafiia EXOFRUT

Las tablas 2 y 3 muestra la variacion de precios lgan tenido los productos guayaba y

guanabana en las semanas.

Otra variable de andlisis es el “despacHel’.cliente siempre se encuentra presente en
todos los procesos, tanto en el de seleccién cama despacho, para que de esta manera no

haya futuros inconvenientes o existan devoluciotes, cuales por politicas internas de la
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empresa no se aplican. Este proceso brinda airepmféanza a los clientes para hacer mas

ameno su experiencia a la hora de adquirir losymtog.

También se estudia la facturacion y la cobrahzacompafiia EXOFRUT cuenta con
politicas estrictas al momento de facturar y codramayoria son cheques con beneficio de 5 a
8 dias de crédito. Otros clientes solo deben pagasfectivo. En el caso de los clientes que se
han ganado el derecho al crédito, son contactaololg vendedoras para realizar las gestiones
de cobranza. Después se registran los valoresopoarg y registran la gestion realizada. Cuando

el cliente realiza el pago, se le solicita que émVicertificado del depdésito.

Para lograr los resultados esperados en el prepeoyecto de intervencion, orientado
hacia un objetivo determinado (el area de pérgmad ejercer una mejora sobre él, se utilizo el
estudio del tiempo en su ocurrencia, a fin de, resgectiva, encontrar de forma transversal los
datos. La observacion implicé trabajar sobre vémlde forma transversal los datos. La
observacion implico trabajar sobre variables priedids que permitieron relacionar el fenbmeno
objeto de estudio y revelear tendencias para, &drither regularidades, proponer cambios que

incrementen el potencial de ventas cuando se mej@evicio.

Alcanzar las conclusiones particulares demanddstureezo de analisis que se materializé

en una propuesta (sintesis), con el fin de comidaston la situacion actual y, relacionando la

trayectoria, demostrar un potencial de desarra@la pjp empresa
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CAPITULO 3: RECOLECCION DE DATOS

3.1 Proceso actual

Para los dos primeros objetivos especificos sejmabon diferentes variabldsempo

invertido, mano de obra; atencion al cliente; esjpacestructura; capacitacion de los

empleadosh fin

de determinar donde se encuentran las faenccon ello indagar la mejora

viable.
PROCESO ACTUAL DEL AREA DE PERGOLA
INGRESO DEL AREA DE PERGOLA BALANZA AREA DE VENTAS SALIDA DE LA
CLIENTE (56 min 31 seg) (6 min 11 seg) (36 min 16 seg) HACIENDA
(2 min 15 seg)
CONTROL DE - Se clasifica la fruta al frente
SEGURIDAD

(2min 19seg)

J

- El cliente se registra
con el personal de
seguridad.

- Seguridad se comunica
con el area de ventas

- Se autoriza el
ingreso al cliente y se le
otorea un turno

del cliente (40min 11 seg)

- Se embarca al camién las
frutas seleccionadas
(16min 20seg)

- Se pide al cliente que se
dirija a la balanza

- El cliente se dirige a la
balanza a ser pesado

- Se toma nota del peso
antes de que el cliente baje
de la balanza

- El encargado de béscula
toma las guias de peso y las
lleva para la facturacion

- Las personas de
ventas se encargan
de facturarle los
pesos adecuados con
los premios
estipulados.

- El cliente cancela el
respectivo valor.

- El cliente recibe
sus documentos.

- Entrega guia de
remision o copia de
factura al guardia.

- Sale de la
hacienda con su
producto

PASOS

PEDIDOS

VARIOS

TIPOS DE
FRUTAS
| | 1.- La fruta que llega de la
GUAYABA GUANABANA mesa
- Especial - Especial
- Primera - Bolilla
- Madura - Proceso tipo de frutas
- Bolilla
- Procesos
Figura 8. Flujograma del

cosecha se las colocas en la

2. Los clasificadores las
separa en gavetas segun el

3. Los desperdicios se las
separa de las otras frutas

-

En las ocasiones que el cliente solicita mas de un tipo de
frutas, se realiza el peso del primer pedido, luego vuelve
al area de despacho por el segundo pedido, regresa a la
balanza a ser pesado nuevamente y asi sucesivamente
para llevar el control

Fuente: Comparfia EXOFRUT

proceso

actual
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La figura 8 muestra el flujograma representandpreteso actual de la empresa con los

tiempos en gque se tardan en hacer cada actividad.

1.- Ingreso del cliente a la hacienda

En este primer paso antes de su llegada, el cligatedebiéo haber sostenido una
comunicacion con el area de ventas ya que estdi@nesobligacion constante de dar conocer las
novedades de los precios y cantidades de frutagemagdn durante la semana ya que varian
constantemente creando de esta manera de fidélizgor el buen servicio brindado por la
empresa.

Al momento en que el cliente se encuentra en la@atel guardia confirma con el area de
ventas la visita del cliente y aprueba el ingresnyese momento se comunica con el lider de
pérgola para avisar la llegada del vehiculo y conéoun grupo de clasificacion.

Se le indica al cliente que puede acceder al &gjola.

Entonces, el cliente antes de ingresar a la hagiseddebe registrar con el personal de
seguridad presentando documentos, por lo generadala, y debe retirarlos a su salida de la
hacienda. Seguridad confirma con el &rea de v@at@sconfirmar la visita, revisa en su historial
de visitas y confirma el ingreso del visitante ypsecede a anotarlo en una lista de ingreso y
salida y se le indica que puede seguir al areagop|a.

Desde que el cliente es recibido por el personatetpiridad, ocupa un tiempo de 2

minutos con 19 segundos.
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2.- Area de pérgola

Es importante recordar que en esta area es dondmalksza el estudio. Alli existe una
reparticion de tareas: 3 se encargan de colocdrutas que llegaron de cosecha a las mesas de
clasificacion, 3 se encargan de la clasificacionlaldruta, 3 se encargan del despacho del
producto, es decir, embarcar las gavetas o cartemess de frutas, 1 de ocupa de llevar las
gavetas llenas de frutas considerada desperdicgugano estan lo suficientemente calificadas
para la venta, 1 es el lider de pérgola

En el momento en que el cliente es recibido comesiiculo en el area de pérgola por los
trabajadores, se procede a descargar del vehigslloartones y las gavetas del cliente donde
llevard las frutas que solicitard y se anotaraelidn. Luego de esto, comenzara un proceso de
clasificacion de la fruta que ha llegado de la cbaey son puestas en las mesas clasificadoras

donde separaran la fruta en gavetas segun su tipo.

e g

Figura 9. Clasificacion de frutas
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La figura 9 muestra el momento en que los clasifices estan separando la fruta segun su

tipo y lo que ha solicitado el cliente.

Las frutas que son consideradas como desperdieitas separara en otras gavetas de las
otras frutas para evitar confusion.

Cabe seialar que el cliente podra bajarse de sicwehsin ningun inconveniente a
observar el servicio y producto que esté recibigadbevitando la posibilidad de algun reclamo
en el futuro.

Una vez que ha terminado la clasificacion, antegudese empiece con el despacho de los
frutos, el cliente debe de llevar su vehiculo &dtanza a fin de pesarlo; para eso debe estar
totalmente vacio. Una vez que ya ha sido pesadidyeral area de pérgola donde se procedera a
embarcar los cartones y gavetas del cliente lldedsutas, pero sélo un tipo de fruta a la vez en
el caso que haya mas de uno, ya que el vehicul skrbpesado cada vez que se le despacha o

embarca un tipo de fruta diferente

En este paso el cliente tiene un tiempo de esget®chinutos con 27 segundos

69



Figura 11. Despacho del producto

Las figuras 10 y11 muestran la balanza en el mamemtque el cliente va por primera vez a

dicha area y el despacho de la fruta
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3.- Balanza

El cliente, cuando sale del area de pérgola, $gedir la balanza, que es donde se mide el
peso del vehiculo después de haberlo cargado dartdssolicitada por él. Se toma nota del peso
antes de que el cliente baje de la balanza y egas de remision son llevadas al area de ventas
por el encargado de la bascula para procederwéalet al cliente.

En ocasiones el cliente solicita mas de un tipdrdias, entonces se realiza el peso del
primer pedido, luego vuelve al area de despachelp®gundo pedido, regresa a la balanza a ser
pesado nuevamente y asi sucesivamente para llex@mnteol.

En este paso, el proceso actual, el cliente se ®mautos con 11 segundos en 1 vuelta

completa

FiguraFlZ.Area de—béléhza 2

La figura 12 muestra la balanza que queda dentta bacienda y en donde pesan los vehiculos

de los clientes.
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Figura 13. Guia de remision de EXOFRUT

AT I R A

La figura 13 es la guia de remisién que usan eémadenda para anotar el pedido de los

clientes.

4.- Area de ventas

Al momento en que se termina de pesar todos las tife frutas que se debié haber

despachado al cliente, el personal de ventas réasbguias de remisién por parte del encargado

de la bascula para proceder a facturar.

El cliente debe esperar hasta que la factura edte para retirarla y proceder con el

respectivo pago, ya sea en efectivo o en cheque.

Después de haber cancelado el valor y haber reciaifhctura, el cliente puede dirigirse

hacia la salida de la hacienda.

En este paso del proceso actual, el cliente se 8@mainutos y 16 segundos
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Figura 14. Factura de EXOFRUT

La figura 14 muestra el modelo de factura que asaripresa para facturar la venta
5.- Salida de la hacienda

El cliente se dirige hacia la salida y nuevameiteversa con el personal de seguridad,
recibe sus documentos, entrega una copia de ladguiamision o factura a seguridad para que
tenga el permiso para salir de la hacienda.

En este paso del proceso el cliente se toma 2 asnwon 15 segundos.
Es decir que todo el proceso toma un tiempo ded ¢un 43 minutos

Cabe sefialar que el cliente siempre esta dentcadie paso del proceso actual del area de
pérgola, lo cual muestra una ventaja para él yatigme potestad de devolver en ese mismo
momento una fruta que no es de su agrado y desalpwito de vista para la empresa, ya que se

reduce la posibilidad de devolucion o reclamo otepdel cliente.
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Esta parte del capitulo trata del segundo objedispecifico. Para ello se trabaja con las
variables que integran el proceso, a fin de detamilénde se encuentran falencias y con ello

indagar la mejora viable.

3.2 Factores claves del proceso

Aunque la empresa desde sus inicios ha tenido quotitica el constante el desarrollo y
mejoramiento de sus procesos para satisfacer tesidades de sus clientes, el estudio realizado
en este documento busca corroborar, por esta marda, que a través de él se mantiene una
mejora continua en el area de pérgola. Los cligmiesien influir los ingresos potenciales de una
actividad obligando a la empresa a realizar disoidru de precios pidiendo servicios mas
amplios y condiciones de pago mas favorables oitaménfrentando a un competidor contra
otro.

Se ha logrado observar que el tiempo utilizadogbaliente, desde que entra a la hacienda,
recibe el servicio y se retira de la misma, se ttays el proceso y se lo hace en intervalos de
tiempo (considerando los tiempos de cada una deasones que desempeian los trabajadores
gue participan en el area de pérgola).

Se puede notar que en donde mas se invierte gldiesien la etapa de clasificacion, balanza
y despacho. Una posible razon de que se realicestie forma es para darle al cliente el
privilegio de observar el producto que se le esspdchando y si es de su agrado, sin embargo,

lo que dura esta parte del proceso no lo compenkaabsoluto.
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Otra parte importante que se resaltd por el tieerpque toma es el tiempo de facturacion, ya
gue el sistema se colapsa por falta de sefial, ggalolema que esta totalmente fuera de las

manos del cliente y debe esperar por cada vezupaelgd mas de treinta minutos

3.3 Elementos de mejora

Los siguientes problemas son especificamente basadel area de pérgola de la hacienda
Rapalla No se consideran los problemas que se dan ewldags areas ya que se tiene
claramente identificados que estos son causadomponismas razones que afectan al proceso
en estudio.

Se hallaron algunos elementos que son propensoejdea en el proceso actual como lo son

el espacio, la organizacion, mano de obra, estragttiempo invertido.

El problema principal y de mayor importancia parampresa es el tiempo invertido de los
trabajadores en la atencién a un cliente. En & deepérgola existen las mayores falencias y
desventajas en todo este proceso. Primero porrémaa de una organizacion éptima de las
gavetas con las frutas. No existen espacios egmau#énte destinados para cada actividad, ya
sea de almacenamiento clasificacion, despachajrémibn, etc. Es una desorganizacion que
refleja una incomodidad absoluta para el clienteqy®, cuando estan eligiendo el producto,
chocan los unos con los que estan clasificando.

No existe clasificacion alguna de las frutas, np t@mo diferenciarlas sino hasta que estas
estén en el proceso de clasificacion una vez queliehte haya seleccionado las gavetas

deseadas.
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Al no tener una buena organizacion, las diferentdglades de las frutas estan mezcladas
entre si, lo que dificulta al cliente su seleccjoes aqui donde pierde tiempo escogiendo lo
deseado. También el proceso de ventas en el a@&glada tiene demasiadas falencias a la hora
de atender al cliente. El problema es que todopuo$os de este proceso tienen repercusiones en
los otros. Es decir, si desde el primer punto detgso hay una desorganizacion, el resto se vera

afectado y no tendrén la eficacia que se neceaitayn incremento en las ventas.

Los empleados deben clasificar las frutas una uezejcliente las haya seleccionado, lo cual
implica mucho tiempo. Cuando bien pueden ya estglgsificadas y el cliente simplemente
escogeria de las gavetas donde esta la calidadd#eper este y de esta manera el facturar se

hace mas facil y més practico, invirtiendo menesfo.

Desde que el cliente ingresa a la hacienda pieetepb, ya que los encargados de la
seguridad después de anotar el vehiculo que ingletsen comunicarse con el area de ventas
para que se le permita al cliente el ingreso. Coiadsten otros métodos menos complicados

donde el cliente ingresa rapido al area de péiugnia su pronta atencion.

Otro de los elementos de mejora es la estructutpgaesta muestra problemas en temporada
de lluvias. Las goteras pueden provocar grandeidaér econdémicas como por ejemplo que el
agua caiga encima de las gavetas donde se enclenfratas y estas se comiencen a dafar. O
gue tras una gran lluvia se vea afectada el argg@edmla porque las mesas donde se realiza la
clasificacion de las frutas estarian mojadas pdamdo el cliente se disgustaria por la condicion

en que se encuentran las cosas, el personal sevasto en su labor por el agua infiltrada por
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las goteras ya que estan trabajando en una esauetgja que no se le ha dado un

mantenimiento en mucho tiempo.

Ultimamente las leyes en el pais se han regularizamh respecto a la seguridad laboral.
Especificamente, en uno los objetivos de la leySdguridad y Saludos laboral mencionan

“Mejorar las condiciones de los empleadores y jealmaes”.

En el &rea de balanza se procede a ser pesadé&lgtie el cliente desea. El inconveniente es
cuando el cliente lleva méas de un tipo de frutadg he un tipo o calidad, ya que debe acercarse
a la balanza varias veces para que estas puedpessetas. Si el cliente es un mayorista pero
gue no lleva grandes cantidades, el proceso astuial ineficiente, porque la utilizacion de una
balanza tan grande lo vuelve absurdo. Este tipbal@nza seria ideal simplemente para los
mayoristas que lleven camiones llenos con produdd@sa los mayoristas que lleven en
cantidades moderadas, se puede utilizar otro tpbatlianzas para que estas se pesen antes de
embarcarlas a los vehiculos de los clientes. De festna se ganara mucho mas tiempo en los

diferentes tipos de clientes que se posee.

En el area de ventas, en muchas ocasiones sualgsaoly no se puede proceder con la
facturacion, debido a que el sistema se detienggsihilitando la autorizacion electronica para
poder cobrarle al cliente. Cada vez que sucedesespperde aproximadamente media hora de
trabajo porque el cliente que desea cancelar nma logcerlo y debe esperar hasta que el sistema

regrese.
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Con respecto a la capacitacion de los empleadesipsé que se presentan situaciones que
influyen en la productividad, la primera idea quege es que los trabajadores deben ser
capacitados, sin la necesidad que se realice Uisiardel problema con base en causa — efecto,
ya que son varios los factores que pueden gereemifitultad. Cada vez que se presenta esta
situacion, generalmente el problema inicial pegsigt se califica a la capacitacion como
deficiente o mala. En otras palabras, solo una uadiec determinacion de necesidades de

capacitacion permitira tener excelentes resultados.

Cuando el cliente recibe sus documentos y su geisenhision para poder abandonar la
hacienda, este debe parar en la garita de lasnarsncargadas de la seguridad y entregar
dichos papeles. Un buen método para optimizar (@8teo paso seria que los encargados del
area de facturacién se ocupen de avisar a los iggagdé vehiculo es el que esta proximo a

abandonar la hacienda.

3.4 Bases comparativas

Actualmente los procesos en el area de pérgolansgnineficientes debido al mal manejo o
falta de organizacion para el almacenaje y despdehlos productos. Empezando por que no
existen espacios especificamente destinados aifixerdes actividades y funciones que se
realizan en el area, como por ejemplo la clasiiizgcseleccion del producto, despacho,

facturacion, etc.

Debido a las molestias que se presentaran a E#ed por el cambio provisional del espacio

de almacenaje y despacho, es importante mantefiielelalad por parte de los clientes ya que
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cualquier pequefio cambio o incomodidad puede pesvgoe vayan a consumir donde la

competencia.

Uno de los puntos a considerar es que los empleadi@siormente no han recibido una
capacitacion acerca de la atencion al cliente. Eston riesgo ya que ha ocurrido que varias
empresas pierden a sus clientes por una mala erpexio atencién por parte de un trabajador.
Se puede presentar ocasiones donde surja un p@pleitrempleador, por no saber escuchar las
exigencias del cliente ante alguna insatisfacc€inpdoducto, conlleva a que esta necesidad no
sea solventada de una manera correcta por no gosesvnocimientos adecuados. También es
necesario reforzar la importancia de la organizagiorden de su propia area de trabajo para un
mejor desenvolvimiento para ellos. Al obtener lpagdtacion del personal de pérgola, tendra un

mejor desarrollo en sus actividades.

Debido a las grandes amenazas por parte de la temege que dia a dia crece de manera
exorbitante, es necesario darse a conocer en todeerado nacional y facilitar a nuevos
clientes de otras provincias nuestros productoy. étodia los principales clientes son personas
de la ciudad de Guayaquil y de algunas ciudadda dierra, pero solo las que estan mas cerca.
Es por esto por lo que se ha tomado en considerdeidimplementacion del comercio
electronico en la empresa para que las personafrateregiones que deseen nuestro producto
puedan realizar 6rdenes de pedido, facturaciongg patravés de una computadora y no deban

trasladarse hasta las instalaciones.
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CAPITULO 4: ANALISIS DE DATOS

Este proyecto tiene como objetivo optimizar loscpams de ventas, clasificacion, facturacion
y despacho de los productos, para que se trabd@rda mas eficiente y los clientes se sientan
satisfechos con el servicio que se les brinda. esafiio que demanda evaluar los elementos

sobre los cuales se podria apoyar una organizésioa y logistica.

Son varias las sefiales que proponen revision:

1. Defraudar las expectativas Las personas tienden a forjarse unas perspeciiigssi
no se cumplen, causan malestar y decepcion. Estmandcurre en el mundo de los
negocios. Prometer mas de lo que se puede dawoedeuns mas grandes errores. Por
ejemplo, si la infraestructura interna sélo pueader un pedido por semana, es una
idea absurda ofertar una entrega en 48 horas.fcttiva sera tenerlo en dos dias.

2. Problemas con el equipo de ventaDependientes poco educados, servicio técnico
sin los conocimientos suficientes o Call centerg gepiten frases estandar sin
escuchar los reclamos, o sugerencias, de la pegganasta al otro lado del teléfono
son algunos perfiles profesionales que cualquissnge deberia contratar, pero solo si
esta buscando cerrar su negocio en poco tiempos Estbajadores son el contacto
con los usuarios y los que, en muchas ocasiores)datienen o no dentro del seno de
una compaiiia.

3. Precio fuera de mercado Aungue es cierto que, en ocasiones, es impossbigar
mas el precio, en otras es debido a que la empieda revisado su politica ni ha

estudiado como puede reducir costes previos, quaitp@ ajustarlo. Para seguir
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siendo competitivo no es siempre necesario rectmgiprecios, puestos que estos
tienen que continuar cubriendo gastos y dando urgenade beneficios, pero si
ajustarlos con la calidad u ofrecer un extra qu@ustifigue. Los iPhone cuestan a
partir de 700 euros y, a pesar de ello y de quel emercado hay modelos mucho mas
baratos, vuelan de las tiendas; Apple ha consegaatar su marca de exclusividad.
4. No estudiar a la competenciapensar que eres el mejor del mercado y no ver qué

estan haciendo los competidores no ayuda para aadacer. Incluso los lideres
mundiales estan siempre muy pendientes de lo goaisge a su alrededor, no con la

intencion de copiarlo, pero si de superarlo.

También hay que estar atentos a los movimientda dempetencia para saber si ésta crece o
no. Las pymes de sectores con barreras de entegaa (mo se requiere un gran capital, no es
necesaria maquinaria o formacion muy especificahay que obtener permisos especiales...)
tienen que estar aun mas pendientes de la presnoi@os negocios similares. Por ejemplo, un
restaurante puede ofrecer un buen servicio en &ogcisala y un mend con una gran relacion
calidad-precio, pero si empiezan a abrir empresaitases en el mismo barrio, tendra problemas
para retener a su clientela, si no cambia o refusuzestrategia.

Desde una pequefia cafeteria a una pyme, si existlueer aspecto que mejore el

funcionamiento de la organizacién, habra que poretlpractica. El orden es uno de ellos.

El orden y la limpieza
Existen accidentes y lesiones que se acreditamaa oausas, y estas tienen su origen en el

poco orden y la falta de limpieza. La falta de ardeasiona caidas, incendios, resbalones,
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tropiezos, entre otros. Son varios los accidentessg producen por un ambiente desordenado y
sucio, pisos resbaladizos, materiales colocados fde lugar y acumulacion de desperdicios
como por ejemplo golpes, quemaduras, salpicaducasdas. El desorden y la falta de limpieza
influyen en forma negativa en el comportamientdagdepersonas que trabajan en dichos lugares
y transforman el lugar de trabajo en un sitio pekg y desagradable.

Tener una buena organizacion y un buen aseo datiesge trabajo, demuestra una mejora
tanto en la calidad, la seguridad y la eficacieeedesempefio del trabajo. El tiempo es oro, y
poder desenvolverse donde haya orden ayuda a guedaccion mejore y el ritmo de trabajo se
acelere.

En un mundo globalizado y la vida acelerada dep&asonas hacen que los consumidores
exijan rapidez en los servicios para disminuirtiempos de espera en las diferentes etapas de
los procesos cuando prestan un servicio, ya quiailgss tiempos de espera cominmente causa
insatisfaccién en todo tipo de servicios.

Es indispensable poner atencién en los tiemposgggtona nuestro personal a la hora de
atender a un cliente, ya que son las principalesasade molestia en los consumidores.

Existen varias claves para mejorar la atenciénsaclientes por parte de los empleados, ya
gue muchas empresas pierden sus clientes debitl mala atencion.

1. El saludo: es la primera impresion que recibe tu cliente. l&Ho"Buenas tardes",
"Bienvenido, mi nombre es..."; obviamente todo deleea de la formalidad de la
organizacion en el trato y de cada cliente en @dai. Pero algo es seguro: nunca puede
faltar la cordialidad.

2. La cordialidad, siempre: el trato nunca debe ser distante o indiferergén@ortante que

quien esté en contacto con el cliente sea cor&gadable. La atencion personalizada es
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fundamental para crear un ambiente de seguridaal glaconsumidor. La cordialidad
siempre debe mantenerse aun cuando el clientersjEdo o el empleado haya tenido un
mal dia.

A nadie le gusta esperarLa atencion debe ser eficaz. Esto no implica htm#o de
forma acelerada, pero si debe valorar el tiempoctiehte. EI empleado debe dejar
cualquier cosa lo que esta haciendo para inteeesargl cliente; si esta atendiendo a otra
persona, y no hay nadie mas disponible, debe daeetender que en cuanto pueda lo
atenderd, y repetirselo si la situacion se demora.

Una pizca de flexibilidad no tiene ningan sentido excusarse en las edrpméticas de

la empresa para no complacer al cliente. El empleatie estar dispuesto a ser flexible y
a hacer ciertas concesiones para cumplir con lesudgas del cliente, y de esta manera
generar un buen trato.

Informacion confiable: es muy importante que los trabajadores conozogli@nente

el producto que se esta ofreciendo. Ya que, abeaeal cliente, éste puede percibir qué
entiende de lo que esta hablando, de esta formgaestas tranquilo y escuchara con
mayor atencion. Todos los empleados deben estgpagados para brindar un
asesoramiento de calidad, acerca del producto misamnacteristicas, beneficios, precios)
o de las politicas de la empresa (tiempos de emtfegnas de pago, descuentos).

La discusidbn no es una opcianlos empleados siempre deben de actuar de forma
profesional. Ante una opinidn o reclamo por pageid cliente insatisfecho o disgustado,
no es acertado discutir o debatir, sino mantenarpastura amable y abierta al dialogo.
Es indispensable respetar la opinién del clientagae el empleado o la empresa misma

no la compartan.
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7. La apariencia si importa: la calidad de la atencion al cliente también sede ver
afectada por una mala imagen: de los empleadodugat o de los productos que se
ofrecen. Todo lo que ve el cliente debe brindaraspecto formal y profesional. esto
incluye el como se ven los empleados, el ordemsieroductos o la limpieza del local.

8. Cada promesa es un contratolas promesas que se le hacen a un cliente sen debe
respetar. Siempre que se asuma un compromiso essonulible poder cumplirlo: un
trabajo pedido, un plazo de entrega, un precio @oido. Si sabes que no vas a poder
cumplir, sé honesto; es preferible la sinceridagsaque prometer algo para convencer o
salir de apuros. Por una promesa incumplida selgigda la confianza lograda hasta el
momento.

9. Quejas y sugerenciascuando el cliente realiza algun tipo de reclarsta eélando una
nueva y ultima oportunidad: la de reaccionar frente error y lo corrijan. Es importante
admitir la equivocacion e intentar resolver el peate inmediatamente. Ninguna empresa

esta libre de cometerlos, sean "reales" o percbido

4.1 FODA
Entonces, se nota que existen etapas donde eteclkimbe espera por mucho tiempo, en
especial en el area de pérgola que es donde nyesirecto esta enfocado. Para poder indagar
en ello, se realizara un andlisis FODA (Fortaleggsrtunidades, Debilidades, Amenazas) que
ayudara a realizar una evaluacion de los factooestefls y débiles que, en su conjunto,
diagnosticaran la situacion interna del area. Estanalizara para encontrar datos que permitiran

conocer especificamente, asi facilitara en la tdendecisiones y desarrollo de estrategias
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¢ Como se identifican las fortalezas y debilidades?

Los autores Od. Sarli, Rosana Ruth; Prof. Od. Gemz&ilvia Inés indican que “Otro
aspecto identificado como una fortaleza son losress considerados valiosos y la misma
capacidad competitiva de la organizacion como grnol@ue brinda ésta 0 una situacion
favorable en el medio social. Una debilidad serdeiomo un factor que hace vulnerable
a la organizacion o simplemente una actividad gquerpresa realiza en forma deficiente,
lo que la coloca en una situacion débil”. (Od.liSaiProf. Od. Gonzalez, 2015), es decir
que las fortalezas y oportunidades se pueden fid@antcomo aspectos fuertes y como
débiles de las organizaciones o empresas compasidesto hace que la empresa deje una

entrada a la competencia por la razén de no raftnamel paso del tiempo estos aspectos.

¢ Como se identifica las oportunidades y amenazas?

Od. Sarli, Rosana Ruth; Prof. Od. Gonzalez, Siluigs indican que “las oportunidades
constituyen aquellas fuerzas ambientales de car&ostierno no controlables por la
organizacion, pero que representan elementos palesiale crecimiento o mejoria. La

oportunidad en el medio es un factor de gran inapera que permite de alguna manera
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Tabla 6.

FODA. Parte 3
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Estrategias FO

F101: Crear un orden para las distintas funciones ge se realizan dentro del area de
pérgola

Uno de los puntos principales de nuestra investigaes la reorganizacion de los espacios y
de las funciones de los mismos para la mejora dstra servicio al cliente. Se designara
espacios especificos para cada fase del proceserda y designar trabajadores para que se
encarguen de cada area especifica. Es decir para@alde seleccion se debe tener empleados
designados para que ofrezcan el producto en lasedikes calidades que se ofrece y que sepan
todo acerca de la fruta también saber cuéles skrsabeneficios de cada calidad de las frutas,
debido a que no todos los clientes buscan la meahdad o la misma etapa de madurez de la

misma.

F201: Aprobacion de cambios efectuados dentro detéa de trabajo

Para esta estrategia se debe contar con el apdygedmte general para que facilite su
aprobaciéon definitiva para cada cambio que se pmpmodificar, ya que se ha sefialado
anteriormente, todos los procesos van de la mapar yende se necesita un cambio radical en
todos y cada uno de ellos, para que de esta méné@mgestigacion tenga resultados 6ptimos.
Para obtener la aprobacion del gerente se plantzaréctamente el problema existente y
demostrar que los cambios que se plantean sonamesepara el mejor funcionamiento y

optimizacion.

F303: Para los clientes constantes, es decir losequiene mas de 1 afio solicitando

pedidos de estas frutas, obsequiar una gaveta adioal a la compra
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Para los clientes constantes, es decir los que tigds de 1 afio solicitando pedidos de estas
frutas, obsequiar una gaveta de guayaba adiciom@alcampra. Resaltar que cada gaveta de

guayaba tiene un costo aproximado de $13.80

Con el fin de mantener la fidelidad de nuestrogentéis, se ha planteado ofrecer a los
consumidores habituales un obsequio o bonifica@bncada compra que realicen. Para la
construccion de la nueva area de pérgola mudarémdes las gavetas e implementos para la
venta de las mismas, esto generard molestias paralientes, y aunque es justificada la
molestia, no es suficiente con pedir disculpaspé&sesto que se desea destinar un monto de
$500 en productos para todos nuestros consumidkatgituales y de esta manera impedir que

vayan con nuestra competencia lo cual pondria kgrepda fidelidad de los mismos.

Estrategias DO

D101: Capacitacion del personal del area para un nar desarrollo en sus actividades

No basta con cambiar la infraestructura del argaédgola o modificar los espacios utilizados
en el proceso de ventas. Nada de esto tendra ficania si no se capacita al personal para una
mejor atencion al cliente o para optimizar las asnPor esto se ha contactado al Ing. Alfredo
Pérez reconocido seminarista de ventas para glieerema capacitacion grupal a nuestros
trabajadores. La contratacion del seminario temdr&osto de $1500 con una duracién de tres

dias.

D201: Crear una nueva estructura adecuada a las nesidades del area
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Con la ayuda de un arquitecto especializado entipstale estructuras, se estudiara el suelo
donde se construira el area de pérgola y de estarmaeleccionar los materiales optimos para
dicha construccion. Para el techado se necesitanaterial duradero debido a los fuertes

inviernos y lluvias, los cuales amenazan la caldigldoroducto.

Se colocara internit en el techo por lo que aywhala climatizacion del lugar. Los beneficios
de tener este techo es la duracion que tiene yepasebajo costo. El piso serd de cemento
alisado y aporta a que sea mas facil la limpiediéegaencia de otro material como adoquin.

Se sigue conservando la idea original del lugaues por la ventilacion que el producto
necesita.

D301: Agilitar el proceso de venta, facturacion y dspacho

Gracias a la organizacion propuesta de espaciosrdbsjadores deben agilitar todos los
procesos, Ya que contaran con los espacios nesggmia cada funcion. Es necesario exigir a
los trabajadores que aprovechen los cambios eftmdupara agilitar las ventas, facturacion y

despacho.

D501: Crear espacios para las frutas que sobren ddla

En la nueva organizacion del area de pérgola delesi@narse un area especifica para las
frutas sobrantes del dia anterior para manteralidad de nuestro producto ofertado. Esta fruta
no es considerada desperdicio, simplemente demestiaconsumidor nuestra veracidad en la
calidad de las demés frutas y de nuestra oferta. figa sobrante contara con descuentos si el

cliente desea comprarlas.
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D303: Para los clientes que hagan sus pedidos afpados, adelantar a pesar sus frutas

Gracias a la nueva modalidad de pedidos anticipatgsraran las ventas a los clientes mas
concurridos. Los clientes habituales ya tienen coniento de las diferentes calidades de fruta,
es por esto que simplemente con llamar y haceredidp anticipado ellos podran llegar a las
instalaciones simplemente a cancelar y retirar edido, ya que habrd sido seleccionado y
pesado con anticipacion. Esto permitira que ncasgen los espacios cuando llegan dos 0 mas

clientes a la vez.

Estrategias FA

F2A2: Aprobacion de nuevos métodos de atencion dlente de manera virtual

Aunque no sea tema principal de la investigacioneegsaria la aprobacion de esta propuesta
por lo cual debe ser explicada como un punto appe® no ajeno a la investigacion. De ser

aprobada esta estrategia debera contar con unaeegpicifico para su creacion.

Estrategias DA

D1A5: Capacitacidon a los jefes del area de ventagérgola y hacienda sobre comercio
electronico

Esta capacitacion se refiere a la capacitacioméglejo de la plataforma a crear. Aunque los
jefes de las areas no sean los responsables dedjonda estas, deben saber cuél es su
funcionamiento Optimo para que ellos puedan cagraaifuturos empleados de la empresa. Por
otra parte, deberan capacitarse en comercio etéotr@para futuras mejoras de la plataforma o

del servicio. Esta capacitacion tendra una durag@unna semana y tendra un costo de $750.
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D6A5: Crear una plataforma donde el cliente selecane el producto y peso para tener
lista su factura y no tener que esperar por muchaempo

Esta estrategia va de la mano con la de pedidaspatos, ya que presenta otro método para
realizar los mismos. La plataforma permitirh creaa especie de publicidad de la empresa y
facilitara al consumidor a realizar sus pedidosm@mera virtual, ya que por falta de tiempo los
clientes suelen ser apurados a la hora de compitas énstalaciones. Por medio de la plataforma
podran elegir las cantidades exactas de fruta geeath y de esta forma simplemente llegaran a
la hacienda a retirar el producto pedido.

Esta implementacion tendria un costo de alredeel1d200 para la creacion de la plataforma
virtual que sea de facil acceso y entendimient@ pas consumidores. La creacién de dicha
plataforma demorara alrededor de 3 semanas. Tarebi@ecesaria la capacitacion de los jefes
de cada area para el entendimiento de las platafowirtuales en la implementacion del

comercio electrénico. Estas capacitaciones serieva cabo en el transcurso de una semana.
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Tabla 8.

Aplicacion de estrategias

Piblico Plan de accién (tactica) Porcentaje
Estrategias Meta Responsable Product Preci | Distrib p L Timing Costo de mejora
roducto 0 ucion romocion del servicio
1. F101: Crear un
orde_n para las distintas Trabajad Jefe de )
funciones que se . X 1 dia -
: . ores pérgola
realizan dentro del area
de pérgola
2. FZQl: Aprobacion de Direccién _ .
cambios efectuados Direccién .
dentro del area de de la general 1dia )
h empresa
trabajo
3. F303: Para los
clientes constantes, es
decir los que tiene casi g
mas de 1 afio A Personal de .
solicitando pedidos de Clientes ventas 1 dia $500
estas frutas, obsequiar
una gaveta adicional a
la compra
4. D101: Capacitacion
del personal del area . . i
. Trabajad| Direccion .
para un mejor ores general 3 dias $1.500
desarrollo en sus
actividades
5. D201: Crear una i
nueva estructura A[ea de Gert_ente de X 3 meses | $9.839,20
adecuada a las pérgola hacienda
necesidades del area
6. D301: Agilitar el A
proceso de venta, Ar,ea de 1 mes - 82.52%
. pérgola
facturaciéon y despachi
7. D501: Crear i
espacios para las frutas A;erao?ae Jg:eotlj: X 1 dia -
gue sobren del dia Perg Perg
8. D303: Para los
clientes que hagan sus i
pedidos anticipados, Clientes Area de 1 dia -
ventas
adelantar a pesar sus
frutas
9. F2A2: Aprobacion de
nuevos metodos de Clientes Direccion 1 semang -
atencion al cliente de general
manera virtual
Jefes de
10. D1A5: Capacitaciéon| las areas|
a los jefes de _Ias areas ,de Direccion 1semand  $750
sobre comercio pérgola, general
electrénico ventas y
haciendal
11. D6A5: Crear una
plataforma donde el
cliente seleccione el 3
produt_:to y peso para Clientes semanas $1.200
tener lista su factura 'y
tener que esperar por
mucho tiempo
$
TOTAL 13.789,20
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Esta tabla 5 muestra las estrategias que se regatailas personas a quien va a ir dirigido la
responsabilidad, el tiempo en que se va a tardi estrategia en realizarse y lo que cuesta cada

una.

Ya hecho el FODA se identificara los factores ctaglel proceso susceptibles de mejora, lo
que permite plantear, para implementar, el proasanejora en el area de pérgola de la
compafia cumpliendo con el tercer objetico del ety “Implementar el proceso de mejora en
el area de pérgola de la compafiia EXOFRUT".

Para ello, se retoma el proceso en su estadol,actussiderando las variables de estudio
(mano de obra, espacio, clientes, producto dispmniblesperdicio, calidad, despacho,
facturacion y cobranza). Los datos se obtienema dg&drmacion proporcionada por la institucion

y de las entrevistas realizadas en el sitio.

4.2 Propuesta de mejora

En este capitulo cumplira el tercer objetivo quéimplementar el proceso de mejora en el
area de pérgola de la compafilia EXOFRUT". En eldéstdel actual proceso de la pérgola, se
logré precisar en qué paso o funcion se tardabanan&ealizar los trabajadores de las cuales
son en la clasificacion, pesar en la balanza elymo y facturacion. En esta parte esperan a que
el cliente llegue a la hacienda, se acerque al deegérgola para comenzar a clasificar,
despachar y posterior a eso a pesar en la balamzsdoyle toman, como minimo, una hora
aproximadamente, y en la facturacion, por falladaesefial, ocupan un tiempo entre treinta y
cuarenta minutos Ha ocurrido que el cliente tigne esperar durante mas de 2 o 3 horas para

salir de la hacienda.
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Se tomara las estrategias F101 (Crear un orden lparadistintas funciones) Dicha
reorganizacion contara con nuevas sefializaciomts taformativas como de seguridad. Estas
sefalizaciones estaran ubicadas en cada tipo @ fyuicada sector. Esto pondra un orden a los

empleados y clientes.

El sector area serd distribuida de la siguienteemzan

[—— = ] r-r—-r——">""~"F~>~>"~~>~"~"~~>~—7—~ 77777 ]
| ZONA DE RECEPCION | | ZONA DE RECEPCION Y CLASIFICACION [
Y CLASIFICACION |
=== Y P Sy J
_____ r—--r———~>">"~>">"="=7""7""7""7"777=—7777
[ 1 [ |
| l<| | |
21| | 2 ZONA PREMIUM |
S ZONAPREMIUM | < [ < e
g || | 2 I 2 2
4 - l g &
W | _____ J < b e e e e e e e e e e e e e e J g a
> o 6
5 o\ ____ __ __ O g
_____ < r < o
| 1 -1
[ I R | N
| | ! ZONA ESPECIAL |
ZONA ESPECIAL [
| | |
| —— J i, . et s e, s s i o l
(T~ | |r |
[ | |
| zonaproceso | | ZONA PROCESO |
|
l | | |
o - — ] L i

Figura 15. Nuevo orden en el interior de la pérgola

Fuente: Ing. Roberto Mosquera
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Los recursos y costos a utilizar serian los sigagn

Tabla 9.

Costo de implementacion

COSTO DE IMPLEMENTACION

Material Cantidad Costo Total
Pintura 4 S 90,00 S 360,00
Paletas 3 S 150,00 S 450,00
Pallets 20 S 11,00 S 220,00
Sefialética 5 S 25,00 S 125,00
TOTAL S 1.155,00

La tabla 6 muestra los materiales, la cantidad deemales y el costo total que se plantea

dentro de la nueva pérgola.

Recursos a utilizar

Figura 16.Imagen de pintura para sefalizar el area
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Figura 17. Pallets

Figura 18. Movilizacion de pallets

Las figuras 16,17 y 18 son los materiales que agns

También se ocupara la estrategia D201 (crear ue@anestructura) y que sea adecuada a las

necesidades del area.

A continuacion, se muestra el nuevo disefio:
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Figura 19. Nueva area de pérgola

Elaborado por: Lcda. Angie Vera, Disefiadora de interiores, jultdrquitecto Stalin Vera

Figura 20.Nueva area de pérgola

Elaborado por: Lcda. Angie Vera, Disefiadora de interiores, juaitArquitecto Stalin Vera

Se pidi6é ayuda a un arquitecto para poder reatigtrs disefios donde se podria aprovechar

aun mas el espacio. Estas imagenes muestran c@darqiel area después de la remodelacién

Y por ultimo, las estrategias D301 (agilitar el ggso de venta, facturacién y despacho) y

D303 (Los clientes realicen sus pedidos anticipasaen y adelantar a pesar sus frutas)
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rescatadas del andlisis FODA para que, con el npmaeso, se reduzca el tiempo de espera del

cliente en la hacienda y de esa manera aumertalidad del servicio.

El proceso comienza con la comunicacion del vendexm los clientes potenciales
ofreciéndole los productos e informarle los predage tendran las frutas dentro de la semana
mediante correo electronico y que tiene la fadilidie hacer su pedido por ese medio, si el
cliente lo quiere asi entonces debe confirmar &lydhora en que se acercara a la hacienda a
retirar su pedido y la forma de pago con la queeana. La asistente de ventas debe tomar el

pedido y realizar la guia de remision.

Una copia de la guia de remisién serda llevada lpggreledor al &rea de pérgola y recibida por
el jefe de pérgola quien conformara grupo de d¢tasifén y comunica el pedido del cliente para
gue los despachadores realicen la respectiva icksdn y peso del producto para que esté
preparado en las gavetas para cuando llegue eteli&l valor del peso total de cada tipo de
fruta sera llevado al area de ventas para su e&eifin y respaldo para la emisiéon de la factura.
Cabe mencionar que no se puede tener listo el pamtid dias de anticipacion al arribo del
cliente a la hacienda, ya que la fruta puede camnshi@stado pasando los dias, es decir, que los

clasificadores deben de hacerlo horas antes dadaatordada.

El 4rea de ventas se comunicara nuevamente umtiia a el dia en que el cliente vaya a

retirar su pedido a primera hora para confirmaarsibo a la hacienda y de esa forma adelantar

la emision de la factura. La factura debera setigana crédito.
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El cliente arriba a la hacienda, cumple con toassgdrocesos de control de seguridad, el
guardia confirma con el area de ventas la visitactlente y aprueba el ingreso y en ese
momento se comunica con el lider de pérgola pasamha llegada del vehiculo y conforme un

grupo de clasificacion.

Se le indica al cliente que puede acceder al &egedgola. El lider de pérgola lo recibe y
autoriza el despacho y los despachadores pasarémtias de las gavetas de la empresa a las del
cliente, de esta forma no se perdera el privilegie tienen de revisar la fruta que se le esta

entregando y el lider verifica que se haya embartagicajas y que completen el peso.

Luego de despachar el producto el cliente se daidgs oficinas de ventas para recibir su

factura ya emitida y su guia de remision y se mte@ecancelar el valor.

El cliente al proceder a abandonar la haciendaygkgl le entrega sus documentos, recibe la

guia de remision y puede retirarse de la hacieadae producto

De esta forma se eliminara el tiempo en que elniadebe esperar en las etapas de

clasificacion, balanza y facturacion reduciéndo8baninutos con 51 segundos.

En caso de que el cliente no quiera ser servidelpoorreo electronico, debera seguir el proceso

y normas de siempre, a diferencia de gozar de ue@arestructura y ver una mejor organizacion

y orden.
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esta manera:

Debido a estos cambios de ahorro de tiempo ematigedel cliente, el proceso se mostraria de

PROPUESTA DE PROCESO

y
AREA DE AREA DE
VENTAS

PERGOLA
1

V

- Comunicacién
con y negociacion
el cliente

- Realizar guia de
remision

- Llevar copia de la
guia de remision al
drea de pérgola

- Facturar a crédito

- Recibe copia de la
guia de remisién

- Se forman grupos
de clasificacion

- Clasificacion de
las frutas segun el
pedido

- Peso segun el tipo
de frutas

- Las gavetas que
sean destinadas al
cliente se las
separa de las

Ann L~

INGRESO DEL
CLIENTE

CONTROL DE
SEGURIDAD
(2min 19seg)

AREA DE
PERGOLA
(26min 17seg)

AREA DE
VENTAS
(5min)
|

v

- Se descarga los
cartonesy
gavetas del
vehiculo del
clientey se
trasladan las

- El cliente se registra
con el personal de
seguridad.

- Seguridad se
comunica con el area
de ventas

- Se informa al area
de pérgola el arribo
del cliente

- Se autoriza el
ingreso al cliente v se

frutas de las
gavetas de la
compafiia a la del
cliente (10min)

- Se embarca al
camion las frutas
seleccionadas
(16min 17seg)

- Se le entrega la
factura al cliente
y guia de
remision

- El cliente
procede a
cancelar el valor

SALIDA DE LA
HACIENDA
(2 min 15 seg)

v

- El cliente recibe sus documentos.

- Entrega guia de remision o copia de factura

al guardia.

- Sale de la hacienda con su producto

Figura 21. Flujograma del nuevo proceso

Fuente: Elaboracion Propia
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La figura 21 muestra el flujograma del nuevo proces decir, los pasos que deben realizar las

distintas areas que intervienen con el fin de nagjiar atencion al cliente.

A continuacion, se presenta politicas o reglas maigar inconvenientes en la gestion de

despacho y facturacion para ambos procesos. Lpsnsables de se cumplan lo descrito seré el

gerente de ventas, vendedores, jefe de pérgolapadeadores:

1.

No se receptaran devoluciones ya despachado eligmgla que en esa etapa el cliente
revisa minuciosamente las frutas y si hay inconidach deberd manifestarlo en ese
momento, no después, en tal caso, si se llegdizareana excepcion solo serd aprobada
por el Director General.

En caso de que un vehiculo requiera entrar al carap® de la hacienda en horas no
laborables necesitara presentar una autorizacié@encia de hacienda y ser notificado
en el area de seguridad.

Los vehiculos de los clientes seran atendidos ulerdo al orden de llegada de cada uno.
Al ingresar el vehiculo debe ser pesado totalmeaté y posteriormente debera subir a
la bascula segun el tipo de fruta que se esté oiatizando.

El encargado de pesaje es la persona que manigua@tara lecturas de peso en caso de
que no esté el, esta responsabilidad solo podré&jseutada por los supervisores de
seguridad.

En el area de pérgola solo podra estar presenteoraluctor y el cliente que le
corresponde el turno en ese momento para cargaodiicto correspondiente.

No esta permitido que el cliente manipule producfos no sean comercializados para

ellos.
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8. Al momento de cargar las frutas en los camione@nilo que podra dar la autorizacion
para que los vehiculos ingresen sera el lider oz

9. EI cliente tiene prohibido deambular en areas déadeenda que no le corresponde,
como, por ejemplo: dormitorios y oficinas.

10. Se mantiene la prohibicion de préstamo de gavetdmdenda a los clientes.

11. La Hacienda Rapallo se reserva el derecho de aealiz peso final al vehiculo luego de
ser facturado.

12. Al finalizar el dia se efectuara un registro deftatas que quedan en el area de pérgola

13. Para la realizacién de compra de frutas el clisale podra ingresar hasta 16:00.

14. Los Clientes que requieran pernoctar en la Hacigodalistintas circunstancias deberan

firmar entregar en garita una copia de cédulaldefer del vehiculo.

Politicas de Despacho

1. El area de seguridad tiene la responsabilidad ddaguclientes al momento de ingresar a
la hacienda cumplan con todos los requerimientos pader autorizar su ingreso.

2. Luego el lider de pérgola sera quien dirige aintéea la balanza para que el vehiculo sea
pesado.

3. EIl Lider de Pérgola debe conformar los grupos deajo de clasificacién y despacho.
Estos grupos de trabajo seran responsables de meardgk area de pérgola limpia y
ordenada.

4. EIl Lider de Pérgola verificara que cada despaché esnforme segun la orden de
despacho y también serd responsable de llevar ehiivarde todas las Ordenes de

despachos procesadas.
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Politicas de Facturacion

1. Los vendedores estaran en la obligacion de entfagtra y guia de remision, si no tiene
el comprobante de la garita no le permitira ladsadil cliente.

2. En caso de que el cliente evacue la hacienda ehiesario laboral, se debera remitir una
guia de remisidbn manual; esta podra ser elaborad&lpGerente de Cultivo, Lider de

Pérgola y Vendedores.

4.3 Evaluacion comparativa

La estructura sera reemplazada por un nuevo modglocgcomendable que el techo sea de
Eternit y planchas translicidas para que no sel@ieriluminacion de la pérgola, el piso sera de
cemento alisado y aporta a que sea mas facil lpidiza. Esta construccion tomara un tiempo
estimado de tres meses con un y los precios paedaboracion de la estructura serd de la
siguiente manera:

El techo tendra una medida de 245,98m2 y tendréosto de $25 x m2 dando un coto total
de estructura de $6.149,50

El piso alisado tendra una medida de 245,98m2dréemn costo de $15 x m2 dando un costo
total de suelo de $3.689,70. Este suelo tendraril@ecespesor para alejar de la tierra.

Quiere decir que la inversién para una nueva dsiiaisera de $9.839,20

Con esta nueva estructura habra una nueva orgémzde espacios permitiendo a los
consumidores y a los trabajadores moverse libreangmtsea para la seleccion del producto o

para su despacho, de esta manera se agilitardeadsor de venta y la satisfaccion del cliente
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crecerd. No se dejara de atender al cliente mgewnluae la construccion de la nueva area de

pérgola ya que se utilizara un espacio provisipagh el almacenaje y despacho del producto.

TIEMPO INVERTIDO POR CLIENTE

PROPUESTA
1:43:00 m PROCESO ACTUAL

0:00:00 0:28:48 0:57:36 1:26:24 1:55:12

Figura 22. Tiempo invertido por cliente en el area de pérgelda compafnia EXOFRUT

Fuente: Elaboracién propia
La figura 22 muestra el tiempo en que se invientdaepérgola con el nuevo proceso Y el

proceso actual.

Con la implementacion del nuevo proceso de distitouy despacho se logré reducir un
tiempo de 1 hora 43 minutos a 35 minutos aproximmeside ya que se elimind los tiempos mas
considerables del proceso actual por medio destastegias que son la clasificacion y el peso en

la balanza

Con esta reduccién de tiempo se obtuvo un poreemt@j mejora en tiempo del 66.02%. A
continuacion, se detalla el célculo con la ayudaladéormula de Rendimiento Porcentual

1 hora 43 minutos = 103 minutos
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((Rendimiento Teorico - Rendimiento Actual) / Rendinto Actual) * 100
35min - 103min = -68min
-68min/103min = -0,6602

-0,6601 * 100 = 66,02%

ESTIMADO DE INCREMENTO DE VENTAS

1.800.000,00

1.700.000,00 A
1.600.000,00 /
1.500.000,00 /

1.712.325,03

1.400.000,00 - 1.456.064,97
1.392.522,53 1.423.939,35
1.300.000,00
1.200.000,00
1.100.000,00
1.000.000,00
2016 2017 ANO PROYECTADO
—o—\Ventas Ventas proyectadas ——\/entas proyectadas
Reales con proceso actual con proceso de propuesta

Figura 23. Estimado de incremento de ventas en el area delpétg la compafia EXOFRUT

Fuente: Elaboracion propia

Esta figura 23 muestra el crecimiento de las vergates en los dos ultimos afios y dos ventas
proyectadas del ultimo afio si se continda con shmiproceso y usando el mismo porcentaje de
mejora que se obtuvo, en comparacién con las v@ntggctadas con la mejora y el porcentaje

que se obtiene.
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Las ventas en la pérgola representan el 30% dgalaa@ncias generales de la empresa. Con el
proceso propuesto tuvimos una mejora en el rendimig servicio del 66,02%. Este cambio
puede crear una tendencia de aumento en las ventam 19,81%. Se multiplica el nuevo
rendimiento por el porcentaje de ganancias del &eantinuacion, la férmula:

0,6602* 0,30 = 0,1981

0,1981*100 = 19,81%

En el afio 2016 la venta total en la pérgola fue$de892.522,53 y en el 2017 fue de
$1.423.939,35. Es decir que el area obtuvo unarméj@ 2.26% en ese afio. A continuacion, la
formula:

$1.392.522,53 - $1.423.939,35 = -31.416,82
-31.416,82 / 1.392.522,53 = 0,022561

0,022561 * 100 = 2,26 %

Si se continda con esta tendencia de mejora (2,26%ea tendria una ganancia de $32.125,62
mas, en comparacion al afio anterior. Ver figura®2&ntinuacion la férmula:

$1.423.939,35 * 0.022561 = $32.125,62

$1.423.939,35 + $32.125,62 = $ 1.456.064,97

Si se aplica el nuevo proceso de mejora tendriahpsrcentaje de mejora del 19,81% y el area
tendr4 una ganancia de $288.385,68 mas, en confaralcafo anterior. Ver figura 23. A
continuacion la férmula:

$1.456.064,97 * 0.1981 = 288.385,68
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$1.456.064.97 + 288.385,68 = $1.712.325,03

Tabla 10.

Porcentajes de ventas (2017) y el impacto del nyenaxeso en el area de pérgola — resto de
la empresa.

PORCENTAIJE DE VENTAS 2017 CON NUEVO NUEVO
VENTAS 2017 PROCESO PORCENTAIE
PERGOLA 30% $1.423.939,35 S 1.712.325,03 34,01%
RESTO DE LA 70% $3.322.525,15 $ 3.322.525,15 65,99%
EMPRESA
TOTAL 100% $4.746.464,50 $ 5.034.850,18 100%

La tabla 7 muestra en que porcentaje crecera al deepérgola en cuanto respresentacion en

ventas en comparacion de toda la empresa.

Si el total de las ventas del 2017 en el &rea estad$1.423.939,35) respresentan el 30%, nos
da como resultado que el 70% es igual a $3.382/52 Ver tabla 7. A continucacion la
explicacion:

Multimplicamos $ 1.423.939,35 * 70% = 996.757,55

Dividimos 996.757,55 / 0.30 $3.322.525,75

Con la mejora, el area de pérgola aumentaria eleptaje de representacion de ingresos
generales de la empresa de 30% a 34.01%, asumeledusmo valor para el resto de la
empresa. Ver tabla 7. A continuacion la explicacion

$ 1.712.325,03 + $ 3.322.525.15 = $5.034.850,18
$1.712.325,03 / $5.034.850,18 = 0,3401

0,3401 * 100 = 34.01%

3.322.525,75/ $5.034.850,18 = 0,6599
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0,6599 * 100 = 65,99%
De la tabla 7 sacamos los datos del porcentajeedéay del 2017 y nuevo porcentaje para

mostrar el siguiente gréfico y la diferencia decoréento:

COMPARACION DE DATOS

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0% .
PORCENTAIJE DE VENTAS NUEVO PORCENTAIJE
2017

PERGOLA
m RESTO DE LA EMPRESA

Figura 24. Comparacion de datos de las ventas (2017) - nuenaeptaje, en el area de pérgola
y el resto de la empresa.

Fuente: Elaboracién propia
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CONCLUSIONES

Primero se realizé el estudio del desempefio gemeral area de pérgola de la empresa
EXOFRUT con el propoésito de establecer una propusistmejora para incremente el servicio a
los clientes que adquieren frutas frescas direattanen el lugar de produccion, la hacienda
Rapallo, comenzando con el proceso actual de laremappara detallarlo. Al recopilar la
informacion, mediante visitas a la hacienda se tehi@mpo que interviene el cliente desde que
entra a la hacienda, es atendido por los trabaaddasta el momento en que se retira de la
misma con la factura. Los tiempos de cada unagitifeciones que desempefia los trabajadores
gue participan en el area, se buscé optimizarrafjwe se puede cambiar. La entrevista realizada
a los encargados que de alguna manera influyeh fen@onamiento de la pérgola, es decir, el
jefe de pérgola, jefe de hacienda y jefe de vertasesta manera dieron como resultado la

obtencion de la informacion pertinente.

Se identifico factores importantes que dieron aocen que existian falencias en el area de
pérgola, y a la vez que eran propensas de mejstas Eactores, al no mejorarse, retrasaban por
mucho tiempo el proceso y como resultado teniamainservicio a sus clientes que tenian que
esperar por mucho tiempo recibir su producto. Gaesiltado del andlisis de estos factores se
puede resaltar las siguientes estrategias: Creasrden para las distintas funciones que se
realizan dentro del area de pérgola; aprobaciGrad®ios efectuados dentro del area de trabajo;
para los clientes constantes, es decir los que tie&s de 1 afio solicitando pedidos de estas
frutas, obsequiar una gaveta adicional a la congapacitacion del personal del area para un

mejor desarrollo en sus actividades; crear unaaestructura adecuada a las necesidades del
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area; agilitar el proceso de venta, facturacionegpdcho; crear espacios para las frutas que
sobren del dia; para los clientes que hagan sudgednticipados, adelantar a pesar sus frutas;
aprobacion de nuevos métodos de atencion al clast@anera virtual; capacitacion a los jefes
del &rea de ventas, pérgola y hacienda sobre caredectronico; crear una plataforma donde el
cliente seleccione el producto y peso para testx §u factura y no tener que esperar por mucho

tiempo.

Las estrategias ayudaron a implementar un nueveepoopara el area, el cual dio como
resultado un porcentaje de mejora del servicioZl®2846, quiere decir que se obtuvo mas tiempo
disponible que podrian invertirlo para otras fune® como por ejemplo atender a méas clientes,

clasificar frutas que lleguen de la cosecha, etc.

En el proceso actual del area toma un tiempo derd ¢ton 43 minutos en atender al cliente
desde que entra a la hacienda hasta la hora getirsede la misma, se debe de trabajar en un
especio incobmodo Yy sin organizacion. En nuestraymsta de un proceso nuevo, se cotiza una
nueva estructura con techo de Eternit y planctestiicidas, aprovechamiento de espacio y una
nueva forma de distribucion para que aumente taeeftia del servicio y por ende la empresa

gana competitividad y puede lograr aumentar sutagesn un 24.7%.

Con esto queda demostrado que, en la propuestiiargsude la observacion, optimiza el

proceso de ventas al incrementar el orden y elcgerde la atencion al cliente.
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RECOMENDACIONES

El andlisis FODA dio como resultado la estrategiactear una plataforma virtual donde el
cliente seleccione el producto y peso para testx §u factura y no tener que esperar por mucho
tiempo. Seria factible estudiarla y profundizardague la empresa podria mejorar la atencion al
cliente en otro porcentaje considerable y aumenutatompetitividad ya que en los ultimos afos

se ha implementado esta estrategia de venderesn lin

Las organizaciones estan creciendo al mismo tieemptamarfo y servicios para satisfacer a
los consumidores y se deben conservar como sifyerquenas, es decir, flexibles, alertas a las
necesidades e interactivas en todo sentido. Loriantsugiere la necesidad de un analisis
comparativo de las herramientas estratégicas maxictas en nuestro medio empresarial para
destacar las mejoras en sus conceptos, ventajagerdajas, caracteristicas, aplicaciones y
ejemplos, los cuales se describen en este trabajo.

Hoy la tecnologia disponible para mejorar la prap@n de pedidos involucra muchas
innovaciones que el presente estudio no considelpgddal al costo que puede significar; sin
embargo, se puede, a futuro, profundizar en eli@a mdtener un complemento valido del
estudio; la referencia apunta especificamentegadtion de ubicacion informatizadsistema de

codigo de barras, terminales moviles y radiofreaignindicadores luminosos, etc.

Se recomienda profundizar en la tecnologia parptadal servicio al cliente; entre otros una

plataforma virtual que sirva para preparar despdelaventas de la pérgola
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