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Capitulo I. Introduccién

En el siglo XXI la tecnologia estd avanzando y cambiando de forma acelerada, estan
originando nuevos paradigmas y fuertes impactos en la ciudad; dénde se demanda el
conocimiento y la informacioén para el progreso de otras ciencias. Estd era de la
comunicacion universal ha eliminado la distancia entre los paises, originando nuevas

formas de comercializacién y economia en los paises.

En los ultimos afios en Nicaragua la calidad ha adquirido una gran importancia en
todos los niveles de la sociedad. Actualmente se define la calidad como la
satisfaccion total de todas las partes del tejido de la sociedad. Las empresas cada
vez mas se han sumado a las politicas de calidad, sino por los grandes beneficios

econémicos que generan las inversiones en materia de calidad.

Este negocio tiene entre 30 a 40 afios de operar en el mercado, asi que existen
procesos definidos para la elaboracion de pan, el problema es que no se
documentan, ni se buscan métodos para garantizar la calidad, desde la obtencién de
la materia prima hasta el cumplimiento de las expectativas de los clientes.

El presente trabajo de investigacion designado analisis de la gestion de calidad en
los procesos productivos de Panaderia Bautista en el municipio de Condega, 2017,
se ubica en la linea de investigacion No.2. Micro, Pequefia y Mediana Empresa, y
especificamente en el subtema de Analisis de la eficiencia empresarial de UNAN-
Managua; FAREM- Esteli.

Por lo tanto, la gestién de calidad en los procesos productivos de panaderia Bautista
en el municipio de Condega se desarrolla en el marco de brindar formatos de
estandarizacion para el disefio de una estrategia que fortalezca al sector panificador

con el fin de garantizar calidad y evitar defectos en sus procesos productivos.

Finalmente, se analizan e interpretan los resultados de acuerdo a cada instrumento
para darle salida a los objetivos presentando conclusiones recomendaciones y

referencias bibliograficas.
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1.1. Antecedentes

Con el contexto de esta investigacion se consultaron distintas fuentes de informacion:
Biblioteca Urania Zelaya de la Facultad Regional Multidisciplinaria (FAREM Esteli) y

Paginas web. En el sitio web se encontro:

La tesis de organizacion administrativa encontrada en un informe internacional sobre
el tema de gestion de calidad con el autor Romero (2010) de la ciudad de Ecuador
los indicadores de calidad son medidores aceptables de calidad que debe tener el
resultado de una accion, actividad, o un servicio. En esta tesis se identifico que la
empresa utiliza los indicadores no solo como medidas directas de calidad, méas bien,
como medidas seguras y validas para evaluar el desempefio de los procesos, para
obtener claves utiles sobre los resultados de los procesos productivos y
administrativos; asi como el grado de eficacia, correccion y eficiencia que se tiene en
la empresa. Ademas, que para ser Utiles estos indicadores deben tener un grado
razonable de fiabilidad y validez; de igual manera se ha considerado como
indicadores de calidad tres puntos importantes para la empresa como son: tiempo de
proceso de preparacion del producto, el tiempo de entrega del producto y la

satisfaccion de los clientes.

Ademas, se encontro otra tesis de Nicaragua sobre el tema de gestion de calidad la
informacion otorgada por MIFIC la actividad de certificacion de Sistemas de Gestion
consiste en evaluar la conformidad de productos, procesos, servicios, personas o
sistemas, respecto a lo establecido en normas y especificaciones técnicas, con
objeto de ofrecer mayores garantias a los consumidores de que lo que adquieren
cumple determinados requisitos de calidad y de seguridad. La certificacién de
Normas de calidad y de seguridad tiene como objetivo asegurar que los productos y
servicios producidos en una economia se ajustan a las especificaciones establecidas
en las normas. Ello permite a los adquirentes tener una informacion mas detallada y
fiable respecto a las propiedades de los bienes adquiridos, y puede contribuir a que
los mercados funcionen de modo mas eficiente, siempre que este proceso se realice

en un contexto competitivo. (MIFIC, 2016)
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En la Biblioteca Urania Zelaya de la Facultad Regional Multidisciplinaria FAREM
Esteli se identificaron dos tesis relacionadas con el proceso de comercializacion y
otra relacionada con las rosquillas somotefias que nos sirvieron de guia para este

trabajo.

La primera tesis de la carrera de administracion de empresa titulada produccion y
comercializacion de pan en la empresa familiar Brivalle en el primer semestre
2011.El objetivo de esta investigacion era determinar el proceso productivo y
comercializacion para el disefio de una nueva estrategia que potencie el incremento
de la oferta y la demanda de la panaderia Brivalle de la ciudad de Esteli. Este tipo de
estudio es de tipo cualitativo. El resultado muestra el incumplimiento de la hipétesis,
dado que el costo de la materia prima no afecta la produccién ni la oportunidad de
expandirse en el mercado local ya que la panaderia obtiene buenas utilidades porque
el producto que oferta tiene gran aceptacion ante sus consumidores. (Gutiérrez y
Matute,2011)

En el segundo estudio, también de administracion de empresa se titula proceso de
produccion, comercializacion y administrativo de la empresa familiar panaderia Mery
Lanuza en la ciudad de Esteli 2012. Esta investigacion es de tipo cualitativa, el
objetivo general fue analizar el proceso de produccion, comercializacion y
administrativo de dicha panaderia con el fin de obtener la informacién para proponer
una estrategia para el mejoramiento administrativo y comercializacion obteniendo
como principal resultado el cumplimiento parcial de su hipétesis planteada ya que se
demostro que dicha empresa funciona con cierto nivel de eficiencia y eficacia para el

buen funcionamiento actual de esta empresa. (Martinez y Briones,2011)

En el tercer estudio, se encontro la tesis de master en gestion sostenibilidad y calidad
de las MIPYMES la cual se titula la gestion de calidad en las tapicerias de la zona
urbana de la ciudad de esteli, en el primer semestre 2016.Esta investigacién es de
tipo cualitativa,el objetivo general fue analizar la gestion de calidad en las tapicerias
conel fin de abrir camino hacia el mejoramiento continuo de la calidad. (Peralta,
2016)
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Por lo tanto, esta investigacion es diferente a las antes mencionadas porque esta se
enfocara en el analisis de gestion de calidad en los procesos productivos de la
panaderia Bautista ubicada en el municipio de Condega. En esta investigacion se
toma en cuenta la variable gestién y procesos; asi como la opinion de los clientes,
colaboradores y propietarios que es crucial para conocer los aspectos que
potencializan este sector, €l objetivo de la investigacion es conocer las debilidades
de las empresas sobre su desarrollo en la calidad de sus procesos productivos y dar

pautas para corregir los errores que estos presenten.
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1.2. Planteamiento del problema

Panaderia Bautista es una micro empresa de indole familiar la que actualmente
cuenta con diez Colaboradores dos vehiculos para comercializacion del producto,
posee un terreno ubicado al norte en el municipio de Condega, la cual posee una
existencia de sus operaciones desde hace 40 afios que empezaron artesanalmente
en un mercado competitivo; sin embargo, en la actualidad sus ventas han venido

disminuyendo debido a la competencia.

Los principales problemas que se identifican en los procesos productivos en la
panaderia Bautista son la baja productividad, calidad en los productos, altos costos
en la materia prima, higiene y seguridad en el area de produccion, falta de equipo

tecnoldgico industrial, lo cual conlleva a que la empresa sea menos competitiva.

Los productos de panaderia Bautista carecen de una buena presentacion en su
empaque y no tiene un logotipo para que sus consumidores lo diferencien entre los

productos de la competencia.

Existen empresas panificadoras cuyo nivel de produccion e industrializacion les
permite obtener mayor productividad, al tener maquinas automatizadas como: hornos
industriales, batidoras, dosificadoras, mesas de aceros inoxidables, entre otros. Esto
le conlleva producir con mayor agilidad y precision haciendo uso adecuado de la
materia prima; mientras que las panaderias con un proceso productivo artesanal sus
niveles de produccion son menos eficientes ya que no ahorran tiempo y puede

afectar la gestion de calidad de sus productos.

Como cambio organizacional de la empresa el control de prondstico consistird en
proponer acciones de gestiéon de calidad que contribuyan al mejoramiento de los

procesos productivos.
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1.3. Preguntas problemas

Para efectos de la presente investigacion se plantearon las siguientes preguntas.

1.3.1. Pregunta general

¢, Como se da el funcionamiento del proceso productivo en panaderia Bautista?

1.3.2. Preguntas especificas

¢,Cual es el funcionamiento del proceso productivo en la panaderia Bautista?

¢ Cuenta la empresa con un sistema de gestion de calidad?

¢,Cuales son los factores de gestion que favorecen al proceso productivo de la
empresa?

¢, Qué estrategias se deben de proponer en la gestion de calidad para la mejora

de los procesos productivos?
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1.4. Justificacion

La ciudad de Esteli tiene una tradicion en la creacion de pequefias empresas
familiares dedicadas a la produccion de pan para el consumo diario. Por lo cual este

estudio se realiza en el municipio de Condega.

La presente investigacion aporta al sector panificador a identificar la gestion de
calidad en los procesos productivos y los factores que inciden en la misma, es por

ello que se estableceran estrategias para mejorar aspectos de dicho sector.

Esta investigacion sera de beneficio a los empresarios y a las personas interesadas
en conocer mas sobre este sector sabiendo que es uno de los mas importantes en el
pais por ser uno de los productos de mayor consumo masivo dentro de la ciudad.
También beneficia a los clientes porque dara a conocer la gestion de calidad en los
procesos productivos de los productos ofertados en la panaderia, en lo cual se

obtendran beneficios en calidad y servicios de higiene.

Asi mismo, este estudio es de gran beneficio para los estudiantes de la carrera de
Administracion de Empresas porque se observa la aplicacion de los conocimientos
en metodologia de la investigacion y da sugerencias sobre el funcionamiento,

desarrollo y sugiere aportes para mejorar las empresas panificadoras.

Este documento se puede utilizar como antecedente de futuras investigaciones,
relacionadas con el tema de gestion de calidad en los procesos productivos en el
sector panificador dada la importancia de este sector y se hace necesario que otros

estudiantes continten profundizando en dicha temética.
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Capitulo II. Objetivos

2.1. Objetivo general

Analizar la gestion de calidad en los procesos productivos de panaderia Bautista en

el municipio de Condega, | semestre 2017.
2.2. Objetivos especificos

e Describir el funcionamiento del proceso productivo en panaderia Bautista.

e Determinar si la empresa cuenta con un sistema de gestion de calidad.

¢ Identificar los factores de gestion de calidad que favorecen el proceso productivo
de panaderia Bautista

e Proponer estrategias de gestién de calidad para el mejoramiento de los procesos

productivos.
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Capitulo Ill. Marco tedrico

En esta investigacion se han identificado 3 ejes tedricos que son: 1) Empresa, 2)
Gestidon de Calidad y 3) Procesos Productivos. A continuacion, se definiran cada uno

de ellos.

3.1. Empresa
3.1.1. Concepto

Segun Thompson (2006) la empresa es una organizacion social que realiza un
conjunto de actividades y utiliza una gran variedad de recursos (financieros,
materiales, tecnoldgicos y humanos) para lograr determinados objetivos, como la
satisfaccion de una necesidad o deseo de su mercado meta con la finalidad de lucrar
0 no; y que es construida a partir de conversaciones especificas basadas en

compromisos mutuos entre las personas que la conforman.
3.1.2. Concepto de empresa familiar

Para Antognolli (2010) una empresa familiar es un negocio donde los miembros de
una determinada familia se unen entre si para trabajar, tomar decisiones, cumplir
ciertas tareas y distribuirse los beneficios de forma justa. Es bueno que la familia
permanezca unida, siempre y cuando alguno de sus miembros no obstaculice la

labor que le compete en el seno de la empresa.
3.1.3. Clasificacion de las empresas

De acuerdo al autor Romero (2011) las empresas se pueden clasificar en diferentes
tipos ya que depende el aspecto a la cual se esta refiriendo. A continuacion, se

presentan los tipos de empresas segun sus ambitos y produccion:

o Seguln la actividad o giro
o Empresas del sector primario.
o Empresas del sector secundario
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o Empresas del sector terciario.
Una clasificacién alternativa es:

Industriales. Su actividad engloba la produccion de bienes mediante la
transformacion de la materia o extraccidn de materias primas. Las industrias, a su

vez, se clasifican en:

e Extractivas: Explotacion de recursos naturales, ya sea renovables o no
renovables. Ejemplos: Las pesqueras, madereras, mineras, petroleras, etc.
e Manufactureras: Transforman la materia prima en productos terminados, Yy

pueden ser:

De consumo final. Producen bienes que satisfacen de manera directa las
necesidades del consumidor. Por ejemplo: prendas de vestir, muebles, alimentos,

aparatos eléctricos, etc.

De produccién. Estas satisfacen a las de consumo final. Ejemplo: maquinaria ligera,

productos quimicos, etc.

Comerciales: Son intermediarias entre productor y consumidor; su funcion primordial

es la compra/venta de productos terminados. Pueden clasificarse en:

Mayoristas: venden a gran escala o a grandes rasgos.

e Minoristas (detallistas): venden al menudeo.

e Comisionistas: venden de lo que no es suyo, dan a consignacion.

e Servicio: son aquellas que brindan servicio a la comunidad que a su vez se

clasifican en transporte, turismo, Instituciones financieras, servicios publicos.

Segun la procedencia de capital
e Empresa privada: Si el capital estd en manos de accionistas particulares
(empresa familiar si es la familia)

e Empresa de autogestion: Si los propietarios son los Colaboradores, etc.
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e Empresa publica: Si el capital y el control esta en manos del Estado
e Empresa mixta: Si el capital o el control son de origen tanto estatal como privado

0 comunitario.

e Segun laformajuridica

Atendiendo a la titularidad de la empresa y la responsabilidad legal de sus

propietarios. Podemos distinguir:

1. Empresas individuales: Es la forma mas sencilla de establecer un negocio y
suelen ser empresas pequefias o de caracter familiar.
2. Empresas societarias 0 sociedades: constituidas por varias personas.

3. Las cooperativas u otras organizaciones de economia social.

e Segun su dimensién

Este criterio delimita la magnitud de las empresas de la forma mostrada a

continuacion (Soto, 2012):

1. Micro empresa: si posee 10 o menos Colaboradores.

2. Pequefia empresa: si tiene un numero entre 11 y 50 Colaboradores.
3. Mediana empresa: si tiene un nimero entre 51 y 250 Colaboradores.
4. Gran empresa: si posee mas de 250 Colaboradores.

5. Multinacional: si posee ventas internacionales.

Segun su ambito de actuacién
e En funcion del ambito geografico en el que las empresas realizan su actividad, se

pueden distinguir: Empresas locales, Regionales, Transnacionales, Mundial.

Segun la cuota de mercado que poseen las empresas

e Empresa aspirante: Aquélla cuya estrategia va dirigida a ampliar su cuota frente

al lider y demas empresas competidoras.
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e Empresa especialista: Aquélla que responde a necesidades muy concretas,
dentro de un segmento de mercado.

e Empresa lider: Aquélla que marca la pauta en cuanto a precio, innovaciones,
publicidad, etc.

e Empresa seguidora: Aquélla que no dispone de una cuota suficientemente grande

como para inquietar a la empresa lider.
3.1.4. Sector panificacion

Se encontr6 en una pagina web Buenas Tareas (2011), la cual indica que la
panificacion es una rama de la industria alimentaria, trata del proceso de la materia
prima como la harina e insumos (en agua, sal, levadura y otros adicionales) con el
objetivo de obtener un producto como, por ejemplo: pan, para luego llevarlos a la

venta.

La materia prima y los insumos son ingredientes que participan directamente en la
elaboracion de la masa que le brinda caracteristicas especiales en el horneado
segun sus variedades y tipos de pan.

Actualmente los procesos industriales de panificacion son altamente mecanizados y
requieren un estricto control de calidad de harina y restos de insumos, la calidad de
harina afecta principalmente la absorcion de agua y tiempo Optimo de amasado y

fermentacion.

Para que las empresas tengan una mejor participacion en el mercado local, es
necesario que posean una visién, mision y valores rectores, que oriente a lograr sus

objetivos y metas.
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3.2. Gestion de Calidad
3.2.1. Concepto

Segun Fernandez (2006) se entiende por sistema de gestibn la estructura
organizada, la planificacion de las actividades, la responsabilidad, las practicas, los
procedimientos, procesos y los recursos para desarrollar, implantar, llevar a cabo,
revisar y mantener al dia la politica de, la empresa. En otras palabras, es un método
sistematico de control de las actividades, procesos y asuntos relevantes para una
organizacion, que posibilite alcanzar los objetivos previstos y obtener los resultados
deseados, a través de la participacion e implicacion de todos los miembros de la
organizaciéon y garantizando la satisfaccion del cliente, de la sociedad en general y

de cualquier parte interesada.
3.2.2. Elementos de gestiéon de calidad

De acuerdo a Guevara (2010) dentro de los elementos de un Sistema de Gestion de

la Calidad, se encuentran los siguientes:

o Estructura Organizacional
o Planificacion (Estrategia)
. Recursos

o Procesos

o Procedimientos

A continuacién, el escritor Diaz Hernandez (2008) describe cada uno de ellos que

son de gran importancia para la empresa:

e Estructura Organizacional

Es la jerarquia de funciones y responsabilidades que define una organizacion para
lograr sus objetivos. Es la manera en que la organizacion organiza a su personal, de
acuerdo a sus funciones y tareas, definiendo asi el papel que ellos juegan en la

misma.
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e Planificacion (Estrategia)

Constituye al conjunto de actividades que permiten a la organizacién trazar un mapa
para llegar al logro de los objetivos que se ha planteado. Una correcta planificacion
permite responder las siguientes preguntas en una organizacion:

¢, Qué vamos hacer para lograrlo?

¢, Como lo vamos hacer?

¢, Qué vamos a necesitar?

e Recursos
Es todo aquello que vamos a necesitar para poder alcanzar el logro de los objetivos

de la organizacion: personas, equipos, infraestructura, dinero.

e Procesos

Son el conjunto de actividades que transforman elementos de entradas en producto o
servicio. Todas las organizaciones tienen procesos, pero no siempre se encuentran
identificados. Los procesos requieren de recursos, procedimientos, planificacion y las

actividades, asi como sus responsables.

e Procedimientos
Es el conjunto de pasos detallados que se deben de realizar para poder transformar

los elementos de entradas del proceso en producto o servicio. Dependiendo de la

complejidad, la organizacion decide si documentar o no los procedimientos.

3.2.3. Procesos basicos de gestion de calidad.

De acuerdo con el autor Salazar (2016) un sistema de gestion de calidad se define
como la estructura organizacional, los procedimientos y los recursos necesarios para
implementar un método que asegure que todas las actividades necesarias en el ciclo
de vida de un producto o servicio son efectivas, con respecto al sistema y su

desempeiio, y que contribuyen a la satisfaccion de las necesidades expresas y/o
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latentes de los usuarios. Segun Juran (2011) un sistema de gestion de calidad se
compone de tres procesos basicos: Planeacion de la Calidad, Control de la Calidad y

Mejora Continua de la Calidad.
1.3.3. Etapas de la gestién de calidad.

Segun Bedoya (2016) la implantacion de un sistema de gestion debe pasar por un
procedimiento estructurado, con unas fases bien definidas y sin saltarse ninguna de
ellas. Propone 7 pasos muy simples para poder implantar un sistema de gestion de

una forma sencilla y metddica:

1. Auditoria de diagnosis.

Lo primero que debes hacer es realizar una auditoria de diagnosis con el fin de
establecer tu estado en relacion al grado de cumplimiento con la norma que esté
tomando como referencia, también debes identificar todos los requisitos
reglamentarios que se apliquen en tu actividad. Con el diagnéstico obtenido deberas
desarrollar un proyecto particular y especifico de implantacion del Sistema de
Gestion para tu actividad.

2. Presentacién del proyecto al personal implicado.

ConsistirA en una primera reuniébn con la direccion y todo el personal con
responsabilidad directa en el proyecto, en la cual debes informar de las actividades
gue se llevaran a cabo con el fin de obtener la certificacibn. Se marcaran obijetivos,
plazos y responsabilidades, al mismo tiempo, debes impartir unas nociones basicas
sobre el concepto de Gestion y Norma que tomes como referencia.

Y, para finalizar debes establecer un calendario de actuacion en el que estén
conforme todas las partes implicadas.

3. Identificacion de las necesidades concretas de cada area para la definicion
del sistema de gestion.

Se identificaran los procesos necesarios para el Sistema de Gestion, analizando:
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1. Estructura de dichos procesos: Establecer la secuencia de actividades que los
forman, de forma grafica, de manera que nos sirvan de punto de partida para el
desarrollo de los procedimientos.

Recursos involucrados, tanto humanos como materiales.

Controles establecidos. Indicadores.

Documentacion existente.

Registros generados.

Tratamiento de no conformidades.

N o gk~ D

Se elaborara un Mapa de Procesosy se definird el sistema de seguimiento y
medicidn para asegurar que se obtienen los resultados buscados.

Se describira el Organigrama de la organizacion.

Se establecera la Politica y los Objetivos.

4. Elaboraciéon de la documentacion del sistema de gestion.
Una vez definidos los puntos basicos del Sistema de Gestidn, se ira desarrollando la
documentacion completa, del que formara parte:

Declaraciones documentadas de una Politica y de Objetivos

e ElManual de Calidad que describe el sistema, la politica, los objetivos, los
procesos y su interaccion;

e Los Procedimientos documentados requeridos por la Norma;

e Los documentos necesitados por la organizacién para asegurarse de la eficaz

planificacion, operacion y control de sus procesos, y

e Los registros requeridos por la Norma.

o

Implantacién del sistema de gestion de calidad.

Una vez se vaya teniendo definida la documentacion necesaria, se elaborard un Plan
de Implantacion detallado con fechas, responsable y contenido para cada requisito
de la norma, que asegure el cumplimiento de los plazos previstos para la
implantacion. Serd necesaria la implicacibn de todos los responsables de

departamentos y de su personal.
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En esta fase deberas tener distintas reuniones con el personal en las cuales se les

formara y ayudara en la implantacion siguiendo el siguiente proceso:

1. Sesiones de formacion y explicacion al personal sobre los capitulos,
procedimientos e instrucciones en que estén involucrados

2. Implantacion con los responsables de cada requisito, de la documentacion
aplicable y evaluacion de la eficacia del sistema definido.

3. Correccion y mejora: propuestas de modificacion. Sistematica de No
Conformidades y Acciones Correctoras y Preventivas.

4. Reuniones de seguimiento a la implantacion, con correccion de desviaciones:

Seguimiento del Comité de Calidad.

6. Mediciéon del Sistema de Gestién de Calidad.

Una vez finalizada la implantacion y como fase previa a la certificacion se realizara al
menos una Auditoria Interna completa, mediante la cual se detectaran todas las
desviaciones que haya y se definirdn las acciones correctoras necesarias para
solucionar las no conformidades que aparezcan. Esta Auditoria servira de ensayo
previo a la auditoria de certificacion al mismo tiempo que impulsara la implantacion

del Sistema de Gestion.

7. Auditoria de Certificacion.

e Ofrecer alternativas de la politica de forma que la alta direccion defina su propia
Politica.

e Asesorar en la identificacion y seleccion de los objetivos de calidad.

e Elaborar un borrador de la planificacion de la calidad.

e Redactar los procedimientos documentados, que sera posteriormente revisados y
aprobados por la direccion.

e Elaborar el mapa de procesos y sus interrelaciones a partir de la identificacién y
analisis de los procesos.

e Asesorar y orientar la elaboracion de las instrucciones técnicas necesarias.

e Formar e informar a todo el personal implicado
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1.3.4. Beneficios de la gestion de calidad.

Segun la pagina web Educacionline (2014) Los principales beneficios derivados de la
certificacion ISO 9001 para las empresas de todos los sectores, se pueden resumir

en los siguientes puntos:

e Sistematizacion de operaciones.

e Aumento de la competitividad.

e Generacion de un nivel mayor de confianza a nivel interno y externo.

¢ Mejora de las estructuras de una forma sostenible.

e Reduccion de costes productivos.

e Adecuacion correcta a la legislacion y normativa relacionada a productos y
servicios.

e Mejora del enfoque de la empresa de cara al cliente final.

e Aumento en el interés por parte de accionistas, partes e inversores.

1.3.5. Las dimensiones de la gestion de calidad

Segun el autor Cruz (2016) las dimensiones de la gestion de calidad de mayor

relevancia al tema se mencionaran a continuacion:

e Desempefio

El desempefio suele ser una fuente de discordia entre los clientes y los proveedores,
en particular cuando las entregas no estdn adecuadamente definidas dentro de las
especificaciones. El desempeiio de un producto a menudo influye en la rentabilidad o
reputacioén del usuario final. Como tal, muchos contratos o especificaciones incluyen

dafos relacionados con el desemperio inadecuado.

e Fiabilidad
La fiabilidad puede estar estrechamente relacionada con el desempefio. Por ejemplo,
las especificaciones de un producto pueden definir los parametros de tiempo de

actividad o la tasa aceptable de fallas esto favorece la imagen de la marca o la
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empresa y también es considerada una de las dimensiones fundamentales de la

calidad por la mayoria de usuarios finales.

e Conformidad al disefio

Si se desarrolla en funcién de una especificacion de desempefio:
¢, Funciona como se especifica?

¢, Se desarrolla basado en una especificacién de disefio?

¢, Posee todas las caracteristicas establecidas?

e Durabilidad
La durabilidad esta estrechamente relacionada con la garantia. Los requisitos para la
durabilidad del producto se incluyen a menudo dentro de los contratos y
especificaciones.

e (Calidad de Servicio

A medida que los usuarios finales se centran més en el Costo Total de Propiedad
gue en los simples costos de adquisicion, la facilidad de servicio (asi como la
fiabilidad) se estan convirtiendo en una dimensién cada vez mas importante de la

calidad y los criterios de seleccion de productos.

e Percepcidn

El producto o servicio puede poseer muy buenas o inclusive excelentes dimensiones
de calidad, pero sigue siendo victima de las percepciones negativas del cliente o del
publico. Por ejemplo; un producto de alta calidad puede obtener la reputacion de ser
de baja calidad basada en un servicio deficiente por parte de la instalacion o los
técnicos operativos. Si el producto no se instala 0 no se mantiene correctamente y
tiene un fallo, dicho fallo suele asociarse con la calidad del producto y no con la

calidad del servicio que recibe.
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3.3. Procesos productivos

3.3.1. Concepto

Segun Ferrer (2015) todo proceso productivo son los que se designa a aquella serie
de operaciones que se llevan a cabo y que son ampliamente necesarias para
concretarla produccion de un bien o de un servicio. Cabe destacarse entonces que
las mencionadas operaciones, acciones, se suceden de una manera, dinamica,
planeada y consecutiva y por supuesto producen una transformacién sustancial en
las materias primas utilizadas, es decir, los insumos que entran se produce una
modificacion para formar ese producto y que luego es colocado en el mercado donde

es comercializado.
3.3.2. Diagrama de flujo de los procesos productivos

En el articulo del sitio web AITECO Consultores SL (2015) un diagrama de flujo es
una representacion grafica de un proceso. Cada paso del proceso es representado
por un simbolo. Diferente que contiene una breve descripcion de la etapa de
proceso. Los simbolos gréficos del flujo del proceso estan unidos entre si con flechas
que indican la direcciébn de flujo del proceso, él diagrama de flujo ofrece una
descripcion visual de las actividades implicadas en un proceso mostrando la relacion
secuencial entre ellas, facilitando la rdpida comprensién de cada actividad y su
relacion con las demas, el flujo de la informacién y los materiales, las ramas en el
proceso, el nimero de pasos del proceso, las operaciones de interdepartamentales.

Facilita también la seleccion de indicadores del proceso.
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A continuacion, un ejemplo de flujograma de una industria de gaseosas y
bebidas:

Ejemplo de flujograma

Fuente: Ramirez (2014)
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3.3.3.Tipos de procesos productivos

De acuerdo al autor del libro planificacién y control de la produccion (Nakata,2014):

1. Segun el destino del producto:

e Produccion por encargo: la empresa espera que le soliciten un producto para
elaborarlo

e Produccion para el mercado: la empresa produce para los consumidores en
general.

2. Segun larazén que provoca la produccion:

e Produccion por 6rdenes de fabricacion se produce para el mercado

e Produccion por almacén: se produce para mantener el nivel de los inventarios en
el almacén. Lo cual esta produccion no es posible en los servicios.

3. Segun el grado de homogeneidad y estandarizacion:

e Produccion artesana: cada producto sus propias caracteristicas, se fabrican
individualmente, ofrece una mayor adaptacion a las exigencias del cliente

e Produccién en serio 0 en masa: se produce gran cantidad de productos iguales.

4. Segln ladimension temporal del proceso:

e Produccion continua: la produccion se realiza sin interrupcion

e Produccion intermitente: la produccibn no requiere continuidad y las

interrupciones no plantean problemas técnicos ni de costes.
3.3.3. Etapas de procesos productivos

Segun el autor Gutiérrez (2011) establece que existen 5 etapas en los procesos

productivos los cuales se detallaran a continuacion:

1. Nacimiento o creacion del proceso productivo
Esto sucede cuando se propone una idea para producir un producto o servicio y se

analizan las posibilidades de mercado, produccion y capital.
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2. Transformacion o muerte

El estado estable puede verse alterado por distintos motivos. Pueden entrar nuevos
productos al sistema, esto puede provocar cambios importantes en los métodos de
fabricacion. Los mercados pueden cambiar e incluso desaparecer. Si estos cambios
son moderados quizd con una ligera modificacion al sistema, pueda continuar su
ciclo de vida. Pero si el sistema no puede ajustarse a las modificaciones necesarias,
entonces, en el caso extremo la empresa morira (por liquidacion o por una venta o

fusion).

Cuando modificamos en la empresa el producto, el nombre, el personal, las normas
se presenta una transformaciéon como también cuando nos trasladamos de lugar o
cuando creamos una sede nueva y muere la empresa cuando nos montan una

competencia de mejor calidad o a mas bajos precios o con tecnologia moderna, etc.

3. Disefio del producto y seleccion del proceso
Si se toma la decision de producir, hay que especificar la forma final del producto y

como se va hacer y lo que vamos a utilizar durante la elaboracién.

4. Arranque del sistema

Es muy probable que existan problemas en la fase de arranque lo que requerira
cambios en el disefio, redistribucion y ajuste de personal; una vez que esta
funcionando, los problemas se vuelven mas cotidianos (mantenimiento, cambios para
eliminar deficiencias, etc.)

Esta fase se inicia cuando ya contamos con los Colaboradores, las maquinas y el
nombre con el cual vamos a iniciar nuestra empresa, asi como también ubicamos al

personal administrativo.

5. Disefio del sistema
Se debe de determinar los sistemas de produccion, inventarios y control de calidad,
asi como de dotar de personal, pensamos la estrategia a utilizar, asi como las

caracteristicas y requisitos que deben llenar cada uno de los empleados.
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3.3.4. Etapas en lavida de un producto

Segun Corraliza (2013) menciona cuatro etapas y sus consideraciones particulares

son las siguientes:

1. Nacimiento

En esta etapa el producto eslanzado al mercado y las ventas son escasas,
anicamente los clientes mas innovadores seran los que compren dicho producto. La
produccion debe ser limitada hasta comprobar la aceptacion del producto y se deben
invertir muchos recursos econémicos en publicidad. Sectores tipicos de esta fase son
los dedicados a equipamiento electronico de imagen y sonido, biotecnologia y otros
en los cuales las empresas deben invertir muchos recursos en investigacion de

mercados y alianzas estratégicas.

2. Crecimiento

En esta etapa el producto ha tenido aceptacion en el mercado y se inicia una
produccion basada en la demanda de los clientes. Se diversifica la produccion
realizando varios modelos o variantes, se establece un precio alto y aparece la
competencia. La publicidad se dirige hacia el mercado en general. Sectores
representativos de esta fase son los automoviles, equipo de telecomunicaciones,
material fotografico y otros en los que las estrategias utilizadas son la de ampliar su

cuota de mercado mediante mas canales de distribucion.

3. Madurez

En esta fase las ventas se mantienen y se llega al punto en que la produccién no
puede aumentar mas, incluso se deben reducir costes para mantener el beneficio, la
Publicidad debe intentar conservar la atencion del mercado por el producto, para
asegurar las ventas estimadas. Sectores representativos de esta fase son los
dedicados a ordenadores personales relojes, productos de consumo y otros en los
que las estrategias a seguir pasan por reduccion de los costes de produccion e

innovacion para permanecer en el mercado en una situacion similar a la actual.
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4. Declive

En esta fase se produce el abandono del producto en las situaciones en las que no
se haya conseguido la reduccion de costes. En otras situaciones de reduccion de
ventas por escasez de demanda, primero se reducira el precio del producto para
conseguir alguna ventay seguidamente se abandonara el producto. La publicidad
pierde su valor excepto para comunicar la situacion de ventas a menores precios en
los periodos de promocion previos al abandono del producto. Sectores
representativos de esta fase son los de las tabaqueras, maquinas de escribir y otros
que intentan, a través de estrategias de diversificacion, enfocar nuevamente su

producto en el mercado.

Imagen 1: Etapas en la vida de un producto

VENTAS

Crecimiento
Madurez

Declive o
Residual

Introduccion

]

Turbulencias

TIEMPO

Fuente: Medina ( 2013)
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Capitulo IV. Hipotesis
4.1. Hipotesis de investigacion

La gestion de la calidad es un factor determinante en los procesos productivos de
Panaderia Bautista del municipio de Condega.

Variable Independiente: Gestion de Calidad.

Variable Dependiente: Procesos Productivos.
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4.2. Cuadro de operacionalizacion de objetivos.

Objetivos Variable Definicion Dimensiones Indicadores Técnicas Fuentes
Especificos Conceptual
Describir el | Proceso Segun Ferrer 'y
funcionamiento | Productivo | otros (2015) todo Descripcién del
del proceso proceso Descripcion funcionamiento Entrevista Propietarios
productivo de productivo son los Encuesta Colaboradores
panaderia que se designa a Guia de
bautista aquella serie de | Flujograma Flujograma de | observacioén | Clientes
operaciones que se procesos
llevan a cabo y que productivos
son  ampliamente
necesarias para
concretar
la produccion de un
bien o de un
servicio.
Determinar si | Gestion de | Segun (Fernandez, | Elementos Estructura Entrevista Propietarios
la empresa | calidad 2006) la gestiéon de | de gestion de | organizacional Encuesta
cuenta con un calidad es un | calidad. Planificacion Guia de Colaboradores
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sistema de método sistematico (estrategia) observacion | Clientes
gestion de de control de las Recursos
calidad actividades, Procesos
procesos y asuntos Procedimientos
relevantes para una
organizacion  que Planeacién de la
posibilite  alcanzar calidad
Procesos
los objetivos | , |, . Control de calidad
basicos de
previstos y obtener . Mejora continua de
gestion de
los resultados , la calidad
calidad.
deseados, a traves Calidad del servicio
de la participacion e
implicacion de
todos los miembros.
Identificar los Segun Ferrer, vy | Dimensiones | Desempefio Entrevista Propietarios
factores de otros (2015) todo | de la gestion | Fiabilidad Encuesta
gestién de Proceso proceso de calidad Conformidad  del | Guia de Colaboradores
calidad que productivo productivo son los disefio observacion Clientes
favorecen el gque se designa a Percepcion

proceso

productivo de

aquella serie de

operaciones que se
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panaderia

Bautista.

llevan a cabo y que
son  ampliamente
necesarias para
concretar

la producciéon de un
bien o de un

servicio.

Proponer
estrategias de
gestion de
calidad para el
mejoramiento
de los
procesos

productivos.

Gestion de

calidad

De acuerdo a la
pagina  definicion
ABC escrito por
(Ucha, 2014) el
concepto de planes
estratégicos

permite designar un
plan que contiene
diversas iniciativas
y que
camino mas

seran el

apropiado y seguro
de conseguir una

meta propuesta.

FODA

Estrategias

Entrevista
Guia de

observacion

Propietarios

Colaboradores

Clientes
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Capitulo V. Disefio Metodolbgico

5.1. Tipo investigacion.

Segun el nivel de conocimiento esta investigacion es aplicada por que se enfoca en
el estudio de la gestibn de calidad y los procesos productivos de la empresa
panificadora Bautista la cual esta legalmente inscrita en la alcaldia municipal de
Condega, en donde se proponen acciones que mejoren la gestion de calidad y los

procesos productivos.

Segun el enfoque filosofico es de tipo Mixta porque establece una relacion entre las

variables: Gestion de calidad y Procesos Productivos.
5.2. Universo de estudio

El universo de estudio son los consumidores y los colaboradores de la Panaderia
Bautista la cual esta legalmente inscrita en la alcaldia municipal de Condega en el
afno 2017.

5.3. Muestra

Para estudiar la gestion de calidad en los procesos productivos se tomaron como
muestra a los 14 Colaboradores de panaderia Bautista incluyendo los 2 propietarios
y 1 encargado de produccion. En cambio, el consumidor se tomara de acuerdo a la
formula estadistica.

La muestra de estudio se calculd con los 270 clientes que consumen el dicho
producto en panaderia Bautista del municipio de Condega, con un nivel de confianza

del 0.95, error muestra de 0.05 y con 1.96 de valor estadistico.
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N= Poblacion.
P= Estimacién proporcional de la poblacion (0.50).
Q= (1-P) = Diferencia de la estimacion proporcional de la poblacion.

Z= (1- O)=Valor
Estadistico Z(Tabla de distribucién normal) para un riesgo de (0*100)

e=error estandar muestral.

Datos

L CALCULO TAMANO DE LA MUESTRA POBLACION FINITA J

FOEMULA
N # zzs p* Q
(D** (N-1)+(Z>*P* Q)

)
RESULTADO '
TAMANO POBLACION N 270
N-1 269
NIVEL DE CONFIANZA z 1.960 j
NIVEL DE CONFIANZA CUAD z 3.8416
PROBABILIDAD EXITO P 0.50
PROBABILIDAD FRACASO Q 0.50 Muestra minimizada
ERROR MAXIMO D 0.05 L- 100
2
ERROR MAXIMO CUADRADD| D 0.0025 4
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Para estudiar la gestion de calidad se encuesto 100 clientes de la Panaderia Bautista

legalmente inscrita en los registros de la Alcaldia Municipal de Condega.

5.4. Técnicas de recoleccion de datos

En este estudio se utilizaron tres tipos de técnicas para recopilar datos para poder
dar salida a los objetivos de la investigacion, la encuesta, entrevista, y guia de

observacion.

5.4.1. Encuesta

De acuerdo al autor Alvira (2011) la encuesta es un cuestionario que recolecta la
informacion necesaria en forma de respuestas a dicho cuestionario por parte de los
entrevistados. Estas respuestas son procesadas (depuradas, decodificadas, etc.)
para proporcionar la matriz de datos cuyo analisis produce informacion sobre los

conceptos

5.4.2. Entrevista

Segun el Autor del libro recursos humanos Jiménez (2016) la entrevista psicoldgica,
Sullivan y Pope la definen como la conversacion u relacién interpersonal entre dos o
mMAas sujetos, con unos objetivos determinados, en la que se solicita ayuda y otro la
ofrece, lo que configura una diferencia de roles: estos roles marcan una relacion

asimétrica, ya que uno es experto y el otro necesita ayuda.

5.4.3. Guia de observacion

De acuerdo al escritor Martinez (2012) la guia de observacién es un instrumento de
registro que evalla desempefios, en ella se establecen categorias con rangos mas
amplios que en la lista de cotejo. Permite al docente mirar las actividades
desarrolladas por el estudiante de manera mas integral. Para ello es necesario

presenciar el evento o actividad y registrar los detalles observados.
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5.5. Etapas de lainvestigacion

5.5.1. Investigacion documental

Al analizar el sector panadero en el municipio de Condega, se identificé una pregunta
o posible problema, que en la gestion de calidad en los procesos productivos. Al
plantearnos incégnitas de como han hecho estas empresas para seguir en el
mercado se llego a la conclusion que las mismas que se rigen por las utilidades que

le generan la venta del producto.

Por eso, se considerd hacer la investigacion para proporcionar datos que les permita
a los propietarios de las panaderias tener una idea clara de cuales son los aspectos

a tomar en cuenta para ser una empresa de mayor fiabilidad.

Para sustentar de manera tedrica algunos conceptos y definiciones, se elaboré el
marco tedrico-conceptual, donde se detalla la informacién y las referencias
correspondientes en los libros, paginas web y autores consultados; para ello, se
consultaron libros, tesis, paginas web y otros documentos de la biblioteca Urania

Zelaya de la Facultad Regional Multidisciplinaria, Esteli (FAREM-Esteli).
5.5.2. Elaboracion de instrumentos

Los indicadores utilizados se establecieron en el cuadro de operacionalizacién por
objetivos y en el cual se indico los instrumentos a utilizar como fue: la encuesta, la
entrevista y guia de observacion. Por ello, se elaboraron dos tipos de encuestas, una
dirigida a los colaboradores de la panaderia Bautista para saber cuales son los
parametros que utilizan en los procesos productivos para identificar la gestion de
calidad y la segunda encuesta dirigida a los consumidores de las panaderias para

determinacioén de la calidad en los productos.

Ademas, se disefid una entrevista dirigida a los propietarios de la empresa
panificadora para saber desde su perspectiva cuales son los factores que miden la
gestion de calidad en los procesos productivos. También se realizdé una entrevista al

encargado de produccion con el fin de valorar los procesos productivos.
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5.5.3.Trabajo de campo

La entrevista se aplico a los dos propietarios para conocer el entorno general de la
gestion de calidad en los procesos productivos y se aplicd una entrevista al
responsable de produccion con el fin de describir el funcionamiento de los procesos
productivos, se realizaron las encuestas de acuerdo a la muestra tomada en dicho
trabajo, de igual manera se utilizé la guia de observacion lo cual brindo informacién

sobre la gestion de calidad en los procesos productivos.
5.5.4.Analisis y elaboracion de documento final

Se analiz6 la informacion obtenida en la encuesta, se disefiaron tablas de frecuencia
en el programa de SPSS y se utilizo la informacion de las entrevistas para soportar
los analisis de las encuestas. Para luego examinar la guia de observacion elaborada

dentro de la empresa panadera Bautista.

El informe final se elabor6 en base a una guia definida para la presentacion de
trabajos de investigacion de la clase de investigacién aplicada impartida por: MSc.

Flor Idalia Lanuza y MSc. Alberto Sevilla.
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Capitulo VI. Resultados

6.1. Describir el funcionamiento del proceso productivo en panaderia Bautista.
6.1.1. Descripcion del funcionamiento.

Panaderia bautista es un negocio que surgio desde hace 40 afos por la necesidad a
falta de empleo, ya que el fundador de esta panaderia trabajaba en el municipio de
Jalapa en la elaboracion de pan al venir a vivir al municipio de Condega el determiné
la posibilidad de establecer un negocio propio ya que €l poseia la experiencia y
conocimiento de elaborar dicho producto, inicio con un pequefio horno rosquillero y
dos ayudantes lo que poco a poco el negocio fue creciendo y al dia de hoy dicho

fundador es un gran empresario.

El autor Varela (2006) que la descripcion representa la posibilidad de conocer con
todo detalle en un momento dado de las obligaciones y caracteristicas de cada

puesto.

Sin embargo, Vasquez (2017) aducen que ellos como empresa trabajan con
planeacion diaria, porque no todos los dias se elaboran las mismas cantidades de
materiales si no de acuerdo a los pedidos que ellos tengan solicitados.

De acuerdo con Gémez (2017) comento que elaboran sus procesos productivos, de
acuerdo a los parametros de la gestidn de calidad siendo selectivos con el proveedor
que les vendera la materia prima ya que buscan que esta sea de la mejor calidad.

Lo que a continuacioén se describe a través de un flujograma las actividades de los

procesos productivos dentro de la empresa:
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6.1.2. Flujograma de procesos productivos de panaderia Bautista

>
—

LI
LI
-

Fuente: Elaboracién propia, datos guia de observacion.
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A continuacion, se describe cada uno de los procedimientos para la elaboracion de

dichos productos:

¢ Inicio de operaciones: se preparan las mesas, herramientas y otros equipos.

e Observar que la materia prima que este en buen estado: se realiza revision que la
Harina esté buen estado, los insumos estén en buenas condiciones.

e Acceso de la materia prima: se selecciona todos los ingredientes o insumos los
cuales son trasladados al area de produccion.

e Pesaje de la materia prima: se pesa la materia prima conforme medida a elaborar.

e Preparacion de la materia prima para la elaboracion de pan: se mezcla con todos
los ingredientes o insumos que esta lleva.

e Elaboracion y figuracion de los productos: se elabora la forma de acuerdo a la
clasificacion de disefios y tipo de pan.

e Horneado: se coloca en bandejas debidamente engrasadas y se procede a
hornear, dandole tiempo exacto.

e Enfriamiento y clasificacidon: se saca del horno los productos y se pasan al area
de enfriamiento, lo cual luego se clasifican para verificar que este en buenas
condiciones sin defectos.

e Embolsado o empaque: ya clasificado. se empaca bolsas plasticas y se amarran.

e Almacenamiento: el producto terminado se almacena en estantes, vitrinas.
canastos.

e Comercializacion: se distribuye a clientes mayoristas, minorista y al detalle.

6.2. Determinar si la empresa cuenta con un sistema de gestién de calidad.

6.2.1. Estructura organizacional

El autor Rojas (2012) conceptualiza que la estructura organizacional es la division de
todas las actividades de una empresa que se agrupan para formar areas o
departamentos, estableciendo autoridades, que a través de la organizacion y

coordinacion buscan alcanzar los objetivos alcanzados.
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Por otra parte, el organigrama representa la estructura de una organizacion, la forma
en que los Organos y cargos estan distribuidos en los distintos niveles y en los

diversos departamentos. (Hernandez, 2007)

Organigrama N°.1 Panaderia Bautista.

Gerencia

propietarios

I

Administracion
propietarios

Jefe de
produccion

Ventas

Encargado Encargado

de Panificar de Panificar Encargado Responsable Responsables
. Harina- del Horno de Empagque del producto
s mai final a bodega
Trigo 1z

Distribucién o

comercializaciéon

Fuente: Gomez y Vazquez (2017)
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Gréafico N° 1 ;Coémo valora usted la jerarquia de la empresa? ;Coémo valora el
perfil del sistema de procesos productivos ejecutados por panaderia Bautista

en la elaboracién de pan?

12
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8
4 4
4 I
0 — B

Muy bueno Regular
Fuente:Elaboracién propia, datos encuesta a colaboradores

mExcelente

Recuento
(<))

®Muy bien

N

La pagina web www.edukavital.com, (2013) conceptualiza la jerarquia como la forma
de organizacién que se le asignara a diversos elementos de un mismo sistema, que
pueden ser indistintamente personas, animales o cosas, ascendente o descendente,
por criterios de clase, poder, oficio, autoridad, categoria o cualquier otro de tipo que
se nos ocurra, aun siendo el mas arbitrario, pero que tienda y cumpla con un criterio

de clasificacion.

Para el autor Alles (2013) el perfil se conoce como el conjunto de capacidades
requeridas para un puesto de trabajo, necesario para realizar la seleccion de su

futuro ocupante.

Como muestra el grafico No.1 el resultado de las encuestas a los 14 Colaboradores
de panaderia bautista en cuanto a como ellos valoran la jerarquia de la empresa 10

afirman que excelente, y 4 muy bien. En cuanto a como valoran el perfil del sistema
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de los procesos productivos, 10 de ellos afirman que muy bueno y 4 de ellos valoran

que regular.

A como se muestra en el gréafico anterior la informacion que se proporciona la
mayoria de los encuestados valora la jerarquia como excelente, y 4 muy bien en
cuanto al funcionamiento de esta, por lo que es un indicador que favorece a la
empresa en mantener una relacion interpersonal muy aceptable por los
colaboradores, logrando una mayor motivacion al personal de seguir laborando con
las condiciones y area de trabajo en el que se encuentran. En cuanto el perfil del
sistema la mayoria de los encuestados afirman que las condiciones son muy buenas
esto indica que la estructura interna de la empresa en el area de produccién existe el
espacio adecuado y suficiente para poder desenvolverse bien al momento de realizar

las actividades de procesos de produccion.

Lo que se observé como una debilidad en esta area que no hay un orden en los
utensilios de trabajo, ni un lugar apropiado para colocar el pan que se pone en
reposo, el pan en area de enfriamiento, clasificacién y empaque esto presenta cierta

deficiencia en sus procesos productivos.
6.2.2. Planificacién

Los autores Mantilla y Prologo (2011) conceptualizan la planificacibn como una
metodologia para escoger alternativas que se caracteriza por que permite verificar la
propiedad, factibilidad y compatibilidad de sus objetivos y permite seleccionar los

elementos mas eficientes.

Otros autores como Guzman, Castro, Restrepo, Quintero y Rojas (2001),
argumentan que el ser humano siempre busca escrutar el porvenir y se empefia en

clarificar los horizontes estableciendo las directrices para conducirse al éxito.

Gomez y Vazquez (2017) propietarios de panaderia Bautista argumentan que ellos
organizan a diario a su personal por lo que el objetivo de ellos es diario, ya que no

todos los dias se elaboran las mismas cantidades de pan con la materia prima por lo
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gue no se puede elaborar mas producto adicional de lo encargado y de lo que se

puede vender al detalle.

Grafico N° 2 ¢;Considera que la planificacion de la empresa ayuda al
mejoramiento de la empresa?

Planificacion de la empresa

[
S
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Fuente:Elaboracion propia, datos encuesta a colaboradores

El gréfico No.2 de planificacion de la empresa muestra que 12 de los 14 de
colaboradores encuestados respondieron que si la planificacion de la empresa ayuda

al mejoramiento de ellay 2 que tal vez.

De acuerdo a los resultados de este grafico indica que la empresa esta en capacidad
de producir en grandes cantidades, ya que al tener una buena planificacion esta
logra sus objetivos que se propone a corto y a largo plazo, este es un manual que
permite ir examinar, verificar las actividades que se realizan a diario para no perder
de vista los logros que se ha planificado y asi poder valorar los resultados en las que
estan fallando para poder mejorar los posibles errores que se pueden cometer en la
estrategia que se ha planteado, comprometiendo a los colaboradores en alcanzar los

resultaos deseados desde el momento de su planificacion.
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6.2.3. Recursos

En lo que se refiere el autor Corrales (2005), da a conocer que es fundamental para
toda empresa para llevar a cabo su funcionamiento y subsistencia que necesite de

los siguientes elementos:

. Recursos Humanos
° Recursos Financieros
. Recursos Materiales

La adecuada administracion de los tres componentes es de condicion necesaria para

el éxito de cualquier empresa o entidad publica.

Grafico N° 3 ¢Considera que la empresa cuenta con los recursos necesarios?
(humanos, monetarios, materiales) ¢Que le pareceria si panaderia Bautista
cambia su semi tecnologia por tecnologia moderna para que mejore sus

productos?
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Fuente:Elaboracion propia, datos encuesta a colaboradores
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Por consiguiente, Gonzalez (2015) define los recursos como aquellos bienes
tangibles, consiste en obtener en oportunamente, en el lugar preciso, en las mejores

condiciones de costo, en la cantidad y calidad requerida, los bienes y servicios de
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cada area de la empresa segun se trate con el proposito de que se ejecuten las
tareas de incrementar la eficiencia y eficacia en todas sus operaciones. Y, el autor
Tejedor (2009) describe cambios como la necesidad de transformar una realidad al
tiempo que se persiben las dificultades (tecnicas, sociales, economicas, culturales,

ideologica) que rodean cualquier proceso de innovacion.

El grafico No.3 muestra que de los 14 encuestados consideran que la empresa
cuenta con todos los recursos necesarios y 2 de ellos afirman que no. En cuanto a la
pregunta que le pareciera si panaderia bautista cambia de tecnologia un 100% de los

colaboradores respondieron que si seria excelente idea.

Estos resultados indican que la empresa panificadora cuenta con los recursos
necesarios para seguir operando con seguridad y con confianza ya que al tener
todos estos beneficios en su empresa hace frente a la fuerte competencia, por lo que
el objetivo principal de esta empresa es producir los productos deseados por el
consumidor, que sean de muy alta calidad y al mismo tiempo que él se sienta
satisfecho no solamente en obtener el producto fisico si no sus beneficios al comprar
ademas los propietarios aducen que poseen con todos los recursos para la
realizacion de sus actividades, ya que se han venido tecnificando en maquinarias y a
su personal, también argumentan que trabajan con capital propio y crédito de materia

prima con sus proveedores.

En cuanto a cambios de tecnologia el jefe de produccion Vasquez (2017) comento
gue las maquinarias con que cuentan son semi industriales. Estas maquinarias no se
les da el uso debido a que solo se usan en tiempos festivos cuando hay gran

demanda se pone a funcionar el horno industrial, o por escases de lefia.

Esto indica que al cambiar los procesos semi-industriales de la panaderia, permite
mejora sus estandares de calidad, aumentando sus niveles de produccion y por lo
tanto captar un mayor numero de mercado; sin embargo, hay que indicar que la
industrializacion de esta empresa conlleva el aumento considerable de sus costos de

produccion siendo una debilidad para esta empresa.
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Estas empresas panificadoras estan sujetas a cambios y variables que el mercado
interno muestra la economia del municipio, como son las épocas estacionarias
productivas, esto afecta en la mayor parte a negocios y especialmente al sector de

panificacion.
6.2.4. Procesos

El autor Machado (1999) describe y define lo que se entiende como procesos a un
conjunto de actividades interrelacionadas mediante las que se persigue la

consecuciéon de un fin es por eso que cada proceso debe estar:

e Estar orientado hacia el objetivo. Han de establecerse las caracteristicas y los
valores de los estandares que se deben alcanzar.

e Ser sistematica. Las actividades deben estar correlacionadas y son
interdependientes.

e Ser legitimo. Que se desarrolle a través de los canales autorizados.

e Ser capaz. Que se puedan obtener los fines que se planean.

Grafico N° 4 Procesos y Estrategias que utiliza la panaderia.
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Fuente:Elaboracién propia, datos encuesta a colaboradores

De acuerdo al autor Carrasco (2011), todo proceso se denomina al conjunto de

actividades, interacciones y recursos con una finalidad comun: transformar las
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entradas en salidas que agregan valor al producto al cliente. Y, los autores
Castafnieda y Lomeli (2006) definen estrategias como una manera global de decidir
los tipos de acciones diferentes que serdn aplicados a lo largo del curso de una
actividad.

Segun el grafico No.4 en la pregunta como califica los procesos 6 de los 14
encuestados dijeron que excelente, 5 que muy bien y 4 que regular. En la pregunta
considera que las estrategias que utiliza la panaderia en los procesos productivos
son de caracter productivo 9 de los 14 encuestados afirman que tal vez y 5 dijeron

que si.

Esto indica que la empresa en sus procesos productivos no emplea una correcta
estrategia de producciéon por lo que los resultados la ubican en una posicién poca
considerable, ya que 9 de los 14 encuestados consideran que talvez las estrategias
son de caracter productivo, por lo que no es el mas eficiente segun los resultados y
andlisis de confianza que le dan los colaboradores a esta empresa.

En cuanto a como califican los procesos, 6 dijeron que excelente 5 que muy bieny 4
que regular esto indica que la empresa se preocupa por la gestion de calidad en sus
procesos de produccion ya que la mayoria de sus colaboradores afirman que es muy
buena. Los propietarios argumentan que en la mejora de la gestién de calidad en sus
procesos productivos ellos garantizan que no les falte ningun recurso e insumo para
la elaboracion de los productos, también estan pendientes de que sus colaboradores
estén en perfectas condiciones de salud ya que el personal es unos de los recursos

gue no debe faltar en su area de produccion.
6.2.5. Procedimientos

En lo que se refiere Tardio (2011), los procedimientos son sucesién de actuaciones
ordenadas y dirigidas a alcanzar un resultado para la producciéon de actos
administrativos en sentido estricto, sino también para para la elaboracion de actos de

la administracién sometidos al derecho privado.
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De acuerdo a Gomez (2017) los procedimientos que realizan, se dirigen a sus
proveedores solicitando prueba del tipo de materia prima que adquieren, por lo que
las empresas proveedoras mandan a sus técnicos con el producto que ofertan,
ensefiando a los propietarios y a sus colaboradores de como se usa y los
ingredientes que lleva el material en prueba, de esta manera ellos deciden si es buen

producto y que les sirve para producir productos de calidad en su panaderia.

Por otra parte, Vasquez (2017) argumenta que se establece una gestion de calidad
en sus procesos productivos, notifica un horario de entrada al personal para la
elaboracion de pan, ya que estos productos llevan un tiempo de reposo para su
crecimiento, mientras eso sucede el horno se enciende para que alcance una
temperatura apropiada asi todo saldra con un horario establecido para la entrega a

clientes minoritarios.

Segun lo observado en esta panaderia se determina que los procedimientos se
llevan a cabo de manera diaria lo cual en el area de produccién se le da seguimiento
a cada trabajador supervisando que todo el proceso de elaboracién marche bien de
acuerdo a las especificaciones dadas, que lleve todos los ingredientes que haya
mezclados de forma correcta y que se dé el tiempo adecuado en cuanto reposo y
horneado, de esta manera se da a conocer que la empresa cuenta con un sistema de

gestién de calidad.

6.2.6. Planeacion de la calidad.

El autor Juran (1996) la planeacion de la calidad es esencialmente un proceso
estructurado para definir la mision general y los objetivos estratégicos de una
empresa y determinar los medios que se le han de utilizar para alcanzar eso
objetivos, por tanto, comprenden de forma caracteristica objetivos financieros tales

como ventas, ingresos netos y rendimiento de la inversion.
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Gréafico N° 5 ;Qué beneficios considera la empresa para elaborar un producto
de calidad?
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Fuente:Elaboracién propia, datos encuesta a clientes

Los autores Kotler y Armstrong (2003) definen los beneficios como aquellos que
generan un proyecto de las caracteristicas que el presenta y un ahorro de divisas

para dicho lucro.

El grafico No.5, refleja que de los encuestados 9 clientes opinan que la empresa
obtiene beneficios al crear un producto de calidad y que esto es debido al incremento
de la demanda, 4 opinan que mayor posicionamiento en el mercado, 35 opinan que
obtienen beneficio en el prestigio, 22 que obtienen beneficio en fiabilidad y 30 opinan

gue obtienen mayor beneficio en satisfaccion.

Es decir, que la empresa al crear un producto de calidad el beneficio que esta genera
son mayor prestigio lo cual ayuda al crecimiento dentro del mercado, satisfaccion en
sus clientes y mayor fiabilidad, indica que se debe a la buena planificacion de dicha

empresa.

Segun Gomez y Vazquez (2017) distribuyen las actividades de un dia de anticipacion

para cada panadero lo que se explica que tipo de pan debera de hacer para cada dia
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y que cantidad en materia prima le corresponde a cada uno, partiendo de la cantidad
de dicho material se tiene un estimado de piezas de pan que salen de cada material
gue se le entrega a cada uno de los colaboradores debido a esto debido a esto se le
explica de igual manera al empacador la cantidad de piezas que lleva cada bolsa.

Sin embargo, Vazquez (2017) argumenta que organiza a diario a su personal por lo
que el objetivo es diario, ya que no todos los dias se elaboran las mismas cantidades
de pan, por lo que no se puede elaborar més producto adicional de lo encargado y de

lo que no se puede vender al detalle.

Esto indica que la panaderia lleva una buena planeacion puesto que toma en cuenta
que no puede perder materia prima elaborando mas productos de lo orientado

logrando asi la reduccién de costos.

6.2.7. Control de calidad

El autor Varo (1994) refiere que el control de calidad estda subordinado en gran
medida a la aptitud y actitud de los colaboradores en su practica se emplean
meétodos sencillos de control basados en técnicas de identificacién jerarquizacion y

solucién de problemas.

Panaderia Bautista implementa un sistema de control de calidad desde la adquisicion
de materia prima, insumos, herramientas, equipo semi industrial, manos de obra
estas estan orientados a alcanzar los objetivos establecidos por la planificacion de
dicha empresa esto corrobora con la guia de observacion debido a que los
propietarios dirigen y supervisan las actividades de elaboracion de procesos

productivos.
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6.2.8. Mejora continua de la calidad

El autor Valesco (1994) define que Un sistema de gestion de calidad pretende un
objetivo concreto es decir la calidad total a través de estas mejoras se aumenta la
productividad y competitividad empresarial y una optimizacion de todos los

caracteres de la calidad en si.

De acuerdo con Gomez y Vazquez (2017) propietarios comentan que se preocupan
por la mejora continua dandole una buena presentacion, textura, sabor, color y
calidad al producto para que asi sus clientes se sientan conforme y va teniendo
buena reputacion en cuanto a sus a sus productos que ellos ofertan. Ya que ellos
buscan que sus clientes adquieran los productos con confianza lograr la satisfaccion
de los consumidores. Los propietarios piensan introducir nueva variedad de pan
como el pudin al mercado, por lo que en este municipio la competencia no elabora
este tipo de pan, esto seria de mucha ventaja para ellos atrayendo nuevos y mejores

clientes.

Segun el grafico No.3 se corrobora la mejora continua de la calidad en los procesos
productivos cambiar su tecnologia semi industrial por una moderna. Esto indica que
al cambiar la tecnologia permite mejorar sus estandares de calidad, aumentando sus

niveles de produccién.

6.2.9. Calidad del servicio

Segun los autores Quifiones y Aldana (2015), definen que la calidad del servicio son
dimensiones que estan presentes de manera articulada para el beneficio y
satisfaccion de las necesidades del hombre.La calidad del servicio se han convertido
en los ultimos afios en la principal estrategia de diferenciacion entre las
organizaciones de clase mundial es muy dificil establecerlineas de fronteras entre la
calidad y el servicio es decir que no hay una linea que los divida entre si deben estar

acompanados.
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Gréafico N° 6 ¢ Como califica la atencion que le brinda la panaderia en el area de

ventas?*; Estaria dispuesto a probar otra variedad de productos artesanales?
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Fuente:Elaboracion propia, datos encuesta a clientes

Se encontro la pagina web www.cognifit.com/es/atencion (2011) que la atencion es la
capacidad de seleccionar y concentrarse en los estimulos relevantes. Es decir, la
atencion es el proceso cognitivo que nos permite orientarnos hacia los estimulos
relevantes y procesarlos para responder en consecuencia. Y, los autores Kotler y
Armstrong (2003), definen que probar se considera como la prueba de los conceptos
de un producto nuevo con un grupo de consumidores meta para determinar si estos

sienten una fuerte atraccién o no.

Segun los resultados obtenidos de los 100 clientes encuestados 28 clientes califican
la atencion como excelente, 72 clientes la califican como muy buena y de los 100
clientes totales respondieron que si estarian dispuestos a probar otra variedad de

productos artesanales de panaderia Bautista.

Es decir,que los clientes que visitan la panaderia y realizar sus compras califican
como muy buena la atencién que le brinda el personal en el area de ventas y ademas
un 100% estarian dispuestos a probar otra variedad de productos artesanales con
diferentes textura,sabor e ingredientes. Gomez y Vazquez (2017) piensan introducir
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nueva variedad de pan como el pudin ya que en este municipio la competencia no lo

elabora, esto seria de mucha ventaja ademas de atraer nuevos y mejores clientes.

6.3. ldentificar los factores de gestion de calidad que favorecen el proceso

productivo de panaderia Bautista.
6.3.1. Desempeifio

Por consiguiente, el autor Alles (2006) argumenta que el desempefio es la evaluacion
de los incidentes criticos y las conductas en general como son los comportamientos
de un individuo comparandalos con la descripcion de la conducta o el

comportamiento que este describa en sus labores de produccion.

Grafico N° 7 ¢ La variedad de los productos ofertados por dicha empresa cuenta

con todas sus especificaciones?

m Textura

m Sabor

Recuento

m Disefio
W Todos
1
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Fuente:Elaboracién propia, datos encuesta a colaboradores

Los autores Pérez y Merino (2012) se refieren a variedad como la propiedad de
aguello que es vario (desigual, desemejante, disimil, disparejo, heterogéneo). La
variedad, por lo tanto, es la agrupacion de elementos diversos o la disimilitud en una

cierta unidad.
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El resultado de los 14 colaboradores encuestados 6 respondieron que posee todas
las especificaciones el producto (Textura, Sabor, Disefio) 3 de los colaboradores
dijeron que cuenta con la especificacion del disefio, 4 que posee Sabor. 1 trabajador
que posee textura.

Es decir, que la variedad de productos que se elaboran en panaderia bautista posee
todas las especificaciones (textura, sabor, disefio). Los propietarios argumentan que
sus productos tienen todos estos elementos ya que se le da el punto e ingredientes
exactos a la materia prima, también al pastear, y mezclar la materia prima con sus
medidas y tiempo exactos. Ademas los propietarios expresan que para lograr esto le
dan seguimiento siempre al momento de la preparacién de los ingredientes para

estar seguros de que se han puesto en marchas sus indicaciones.

Gréafico N° 8 ¢ Tiene conocimiento que la panaderia Bautista produce productos

por encargos y en eventos ocasionales?
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Fuente:Elaboracion propia, datos encuesta a colaboradores

De acuerdo al escitor Viales (2014) se define los encargos como un sistema utilizado
por las empresas solamente después de haber recibido el pedido o encargo de sus
productos. De esta manera de acuerdo presupuesto ofrecido se comienza a planear

el trabajo a realizar para atender al cliente.
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El resultado nos indica que 13 de los colaboradores de panaderia bautista
respondieron que Si tienen conocimiento que panaderia bautista produce por
encargos en cambio 1 de los 14 encuestado dijo que no tiene conocimiento que

produzcan por encargo.

La mayoria de los colaboradores tienen conocimiento que producen productos por
encargos en ocasiones especiales esto hace optimizar y potencializar las utilidades,
brindar un servicio de calidad a los clientes que solicitan dichos productos, por lo
tanto, la empresa se beneficia con este tipo de servicio, lograr atraer mas clientes y
ampliando su cobertura de mercado de esta manera hace frente a la fuertes
competencias que hay en el municipio, y al mismo tiempo los colaboradores
incrementan sus actividades de trabajo e ingresos que ayuda en mejorar la

condiciones de vida de ellos.
6.3.2. Fiabilidad

El autor Garcia (2006) comenta que la fiabilidad se conoce como la capacidad de los
productos o servicios, de comportarse en la forma requerida bajo condiciones

establecidas y durante un tiempo establecido.

Gréafico N° 9 ;Como mediria las dimensiones de calidad de los productos de

panaderia bautista conforme a fiabilidad?
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Fuente:Elaboracion propia, datos encuesta a clientes
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El resultado de los 100 clientes encuestados dentro de las dimensiones de calidad de
los productos 16 clientes miden la calidad como bueno conforme la fiabilidad que
tienen sobre el producto y 13 clientes la valoran la calidad del producto segun su
fiabilidad como excelente.

Es decir, que los clientes de panaderia bautista califican que la calidad del producto
conforme a la dimensiébn de calidad es bueno, de esta manera la empresa
panificadora podra mejorar cada vez sus productos y no perder la fidelidad de sus

clientes,relacionado con la fiabilidad que tienen la empresa panificadora.

6.3.3. Conformidad del disefio

Gréafico N° 10 ¢Panaderia Bautista posee todos los elementos de satisfacciéon
en cuanto al disefio del producto?*; Cémo califica la presentacion del producto

de la empresa?
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Fuente:Elaboracion propia, datos encuesta a colaboradores

Los autores Pérez y Gardey (2009) explican que los elementos se considera del latin
elementum, un elemento es un principio quimico o fisico que forma parte de la
composicién de un cuerpo o una masa.Y, Pérez (2011) define la presentacion como
una secuencia de imagenes a menudo acomparfiada por textos, videos y sonido con

efecto de transicion que ensefa al potencial cliente.
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Los resultados de los 100 clientes encuestados 83 clientes respondieron que “Si”
posee todos los elementos de satisfaccidn en cuanto al disefio de presentacion, 2
clientes respondieron que “'No”” posee todos los elementos de satisfacciébn en
cuanto al disefio de presentacion y 15 clientes respondieron que “"Tal vez"” posee los
elementos de satisfaccion en cuanto al disefio de presentacion. En cuanto como
calificarian la presentacion 4 clientes respondieron que regular, 29 respondieron que
la presentacion es aceptable, 54 respondieron que la presentacion la calificaron
como bueno y 13 clientes respondieron que la presentacion es excelente.

Es decir, que la empresa panificadora bautista se preocupa por el disefio de sus
productos y presentacion, esto es uno de los motivos por lo que sea mantenido en el
mercado captando clientes fieles, ya que uno de los elementos que hace enfasis el
consumidor es textura, sabor durabilidad, en tiempo de compra que puede

transportarse y almacenarse por corto periodo de tiempo.
6.3.4. Percepcion

Segun la pagina web encontrada www.definicionabc.com (2009) la percepcion es el
acto de recibir, interpretar y comprender a través de la psiquis las sefiales
sensoriales que provienen de los cinco sentidos organicos. Es por esto que la
percepcion, si bien recurre al organismo y a cuestiones fisicas, esta directamente
vinculado con el sistema psicolégico de cada individuo que hace que el resultado sea
completamente diferente en otra persona. Es, ademas, la instancia a partir de la cual
el individuo hace de ese estimulo, sefial o sensacion algo consciente y

transformable.

Segun el autor Ucha (2012) realizar se refiere a una ejecucion concreta y verdadera
de algo, una actividad, una tarea, un trabajo especial, entre otras alternativas. El
autor Macedo (2007) los resultados son aquellos que sirven para tomar decisiones a
travez de normas y procedimientos que permiten un mejor control de todas sus

operaciones.
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Al preguntar a los clientes sobre la importancia de realizar encuestas para conocer
la opinidn en cuanto a la gestion de calidad en los procesos productivos de la

panaderia Bautista, se obtuvo el siguiente resultado:

De los 100 clientes encuestados todos respondieron que seria de mucha importancia
realizar mayores encuestas para la mejora en gestion de calidad en procesos
productivos y, por otra parte, respondieron que se debe comunicar los resultaos a los
propietarios y colaboradores de dicha empresa para mejorar el producto y satisfacer
las necesidades de los clientes. Es decir, que realizar encuestas a los clientes
genera mayores resultados para mejorar los procesos productivos y lograr mantener

calidad permanente en los productos.

Los propietarios argumentan que les gustaria recibir propuestas, ya que les va a
favorecer a ellos en cuanto a mejorar la calidad de sus procesos productivo, lo cual a
través de la encuesta que se les hizo a los clientes ellos podran identificar que les
agrada a sus clientes y que si se sientes satisfecho con el producto que ellos ofertan.

6.4. Proponer estrategias de calidad para el mejoramiento de los procesos

productivos.

El articulo en la pagina web (www.matrizfoda.com, 2014) indica que la sigla FODA,
es un acrostico de fortalezas (factores criticos positivos con los que se cuenta),
oportunidades, (aspectos positivos que podemos aprovechar utilizando nuestras
fortalezas), debilidades, (factores criticos negativos que se deben eliminar o reducir)
y amenazas, (aspectos negativos externos que podrian obstaculizar el logro de

nuestros objetivos).

A continuacion se presenta la MATRIZ FODA de Panaderia Bauitsta:
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FODA

Fortaleza Oportunidad
1. Edificio propio. . Posibilidad de financiamiento.
2. Buenas relaciones con proveedores. . Crecimiento de nuevos mercados
3. Materia prima de Calidad. en otros departamentos.
4. Capital propio. . Alianzas estratégicas con
5. Precios econémicos. proveedores e instituciones del
6. Variedad de productos. gobierno.
7. Experiencia en el sector panificador.
Debilidad Amenaza
1. Falta de equipo tecnologico industrial. . Aumento de la competencia.
2. Falta de orden en el area de produccion. Incrementos en los costos de los
3. No hay areas de admoén. y contabilidad. servicios basicos.
4. Incremento en los costos de produccion. . Alza en los precios de la materia
5. Falta de inversion en publicidad para prima.

promocionar sus productos.
Poca capacitacion en el personal.

7. Colaboradores renuentes al uso de
equipos de proteccion personal

8. Falta de un manual de higiene vy
seguridad.

9. Poca cobertura del mercado local.

Fuente: Elaboracion a partir de resultados
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Analisis FODA

Andlisis interno

Analisis externo

Fortaleza (F)

. Edificio propio.

. Financiamiento por

proveedores.

. Materia prima de

calidad.

4. Capital propio.
5. Precios econémicos.
6. Variedad de

productos.

. Experiencia en el

sector.

. Posicionamiento en el

mercado.

Debilidad (D)

1. Falta de equipo
tecnologico moderno.

2. Falta de orden en el area
de produccién.

3. No existen areas de
control administrativo.

4. Incremento en los costos
de produccién.

5. Falta de inversion en
publicidad.

6. Poca capacitacion del
personal.

7. Colaboradores renuentes
al uso de equipos de
proteccion.

8. Falta de un manual de
higiene y seguridad.

9. Poca cobertura del

mercado local.
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Oportunidad (O)

1.

Posibilidad de
financiamiento.
Crecimiento de
nuevos mercados
en otros
departamentos.
Alianzas
estratégicas con
proveedores e
instituciones del
gobierno

Estrategia FO

FO1 Reestructuracion de
areas divisionales el area de
produccion. (F1, O1)

FO2 Crecimiento de nuevos
mercados en otros
departamentos para hacer
crecer la empresa. (F7, O2).

FO3 Diversificar los
productos panaderos
aprovechando la experiencia
gue poseen los propietarios
en este sector para adquirir
materia prima de calidad.
(F6, F7, 02, 03).

Estrategia DA

DA _1. Adquirir tecnologia
moderna para agilizar los
procesos productivos,
logrando asi afrentar la
competencia. (D1, Al).

DA 2. Capacitar a los
propietarios y colaboradores
para un mayor rendimiento en
la produccién. (D6, Al).

Amenaza (A)

1.

Aumento de la
competencia
Incrementos en
los costos de los
servicios basicos
Alza en los
precios de la
materia prima

Estrategia FA

FA_1. Crear una linea de
pan Unica en el mercado
para contrarrestar la
creciente competencia. (F6,
F7,Al).

Estrategia DO

DO_1: Establecer alianzas
con los proveedores de la
materia prima mediante
convenios que permitan
reducir los costos de
produccion. (D4, O2).

DO_2. Adquirir maquinaria de

tecnologia moderna para
agilizar los procesos
productivos y asi poder
abastecer a nuevos

mercados. (D1, O4).
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Propuesta de lineas estratégicas.

Linea de estrategia N° 1: Establecer negociaciones estratégicas con proveedores

Objetivo: Obtener materia prima de calidad y capacitaciones de cémo usar dichos
productos para asi producir productos de calidad.

Actividades:

e Garantizar materia prima.
e Crédito a corto y largo plazo.

e Conseguir capacitaciones para mejorar los procesos de produccion.
Linea de estrategia N° 2: Division de estructura fisica en el area de produccion.

Objetivo: Mejorar el sistema creando divisiones de estructura fisica en areas de

produccion.
Actividades:

e Crear areas divisionales como:( areas de elaboracion y reposo del pan, area de
enfriamiento, clasificacion y empaque del pan, areas donde almacenar las
herramientas y bandejas que se utilizan en el area de produccion y area donde se
guarde el equipo de proteccion del personal y donde ellos se cambien).

e Establecer supervision permanente en el area de produccidon para mantener

orden.
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Linea de estrategia N° 3: Implementacion de sistema de higiene y seguridad en la

mejora de gestion de calidad en los procesos productivos.

Objetivo: Reducir posibles accidentes laborales y mantener higiene en &rea de los

procesos de produccién para mantener calidad en los productos.
Actividades:

e Mantener en condiciones de salubridad el area de produccion.

e Realizar alianzas con instituciones gubernamentales que brinden capacitaciones
sobre higiene y seguridad.

e Capacitar periodicamente a los colaboradores, sobre procedimientos de trabajo
gue permitan la proteccién de ellos mismos.

e Ante todo, cambio de equipos, maquinaria, materiales o procesos, deben
establecerse consideraciones de higiene y seguridad que permitan la proteccion
de los trabajadores ante los riesgos asociados al cambio, realizando un analisis
de estos, para establecer las medidas de proteccién y control correspondientes.

Linea de estrategia N° 4: Adquisicidon de tecnologia para agilizar los procesos

productivos.

Objetivo: Mejorar los procesos productivos utilizados en la panaderia con la compra

de tecnologia que facilite la elaboracién de los productos.
Actividades:

e Reducir costos de produccion.

e Capacitar sobre el correcto uso de equipos industriales al personal.
e Producir productos con calidad.

e Abastecer al mercado

e Aumento productos de buena calidad para afrontar la competencia.
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Linea estratégica N° 5: Capacitacion para un mayor rendimiento en los procesos de

produccion.

Objetivo: Fortalecer la calidad de la mano de obra de la empresa panificadora.

Actividades:

e Realizar alianzas con empresas proveedoras que faciliten capacitacion al
mejoramiento de procesos productivo y productos.

e Realizar alianzas con instituciones gubernamentales que brindan asesorias en las
empresas manufactureras. Para gestionar capacitaciones. Economia Familiar,
Cooperativa, Comunitaria y Asociativa, Ministerio de Salud (MEFCCA, MINSA)

e Mejorar la interaccion entre los colaboradores y propietarios de la empresa, esto

permitird un mejor desempefio de sus labores en el area de produccion.

Linea estratégica N° 6: Desarrollar un plan de actividades para la mejor

organizacién de la Panaderia.

Objetivo: Definir las actividades que realizara cada empleado de la empresa.

Actividades:

e Elaborar un manual de funciones en la empresa panificadora.
e Especificar los procesos de produccion que permita seguir lineamientos en el

proceso productivo de la empresa.
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Capitulo VII. Conclusiones

En el transcurso de esta investigacion, se logré identificar el funcionamiento de
panaderia bautista en el que se realizan las labores de elaboracién de pan, en dicho
proceso, participan sus dos propietarios aportando gestion de calidad en los
procesos productivos, dado asi el motivo para que los colaboradores se sientan

motivados a realizar mejor las tareas asignadas y no provocar defectos en ellos.

Se llegd a describir el flujograma de procesos productivos en el cual fue de
elaboracion propia, en el que esta reflejado el proceso productivo que se lleva a cabo
en panaderia bautista, ayudara a la empresa a mejorar sus actividades, la
implementacion del mismo, permite la optimizacién de la materia prima, insumos y
demas elementos que se utilizan en el proceso productivo de la panaderia, ya que
los colaboradores llevarian un mejor control de los recursos internos de la empresa

porque tendran mayor conocimiento de como se realiza.

Se determind, que la empresa cuenta con un sistema de gestion de calidad lo que
ayuda a mejorar los procesos productivos a saber planificar su control de calidad
cuando existen alzas en los precios de la materia prima lo que produce cambio en el
area de produccion ademas el poseer un manual de funciones sin muchas
especificaciones por area provoca dentro de ella muchas irregularidades y fallas en
los procesos productivos, la situacion de la empresa en cuanto a Sus recursos
humanos y financieros consta de ellos y esta en el ambito de poder cambiar su
tecnologia puesto que este posee el financiamiento propio de ellos dado a que los
resultados obtenidos reflejan que la situacion financiera de la empresa les
proporciona rentabilidad a los propietarios.

Dentro de los factores de gestion de calidad que incrementan el desarrollo de la
empresa se encuentra el desempefio con el que realizan los colaboradores en la
realizacion de los procesos productivos las indicaciones con las cuales son dirigidos
por los propietarios, tomar en cuenta el factor de fiabilidad que les ayuda mucho a

crear mayores planes que desarrollen la gestion de calidad, la conformidad del
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disefio que planifican los propietarios para llegar a la satisfaccion del cliente y la
percepcion con la que ellos esperan buenos resultados todo con el fin de hacer

crecer la empresa en @mbitos de lucro.

Por otra parte, la empresa no cuenta con planes estratégicos formulados que sirvan
de direccidn en las actividades operacionales de los procesos productivos y de esta
manera lograr el cumplimiento de los objetivos y metas, debido a que la misma, tiene
un sistema administracion empirico, es decir, no tiene una cultura de planificacion en

ningun nivel de estudio estratégico, ni tactico, solo operativo.

Se comprueba, que los supuestos planteados durante el desarrollo de la
investigacién son verdaderos, debido a que, la gestién de calidad es un factor clave
en el proceso productivo de panaderia bautista, aunque esto se llevé a cabo en el

plan administrativo, empleando esto en el proceso de produccién mejoras continuas.
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Capitulo VIIl. Recomendaciones

Una vez, realizado el estudio en la panaderia bautista se recomienda lo siguiente:

Considerar el flujograma de procesos productivos un ordenamiento de actividades y
mejorar la organizacion de la gestion de calidad en los procesos productivos.

Emplear los sistemas de gestion de calidad y factores estudiados en esta
investigacion que ayuda a mejorar la planeacion en los procesos de produccion lo
cual favorece a dicha empresa.

El analisis FODA, realizar a la empresa panificadora, en la que identifique cuéles son
sus fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas para poder conocer las
ventajas competitivas y tomar en cuenta las estrategias propuestas (ver pag. 58 a 63)

en el cual ayudara a redisefiar y alinear la organizacion en sus procesos productivos.

Aplicar las estrategias analizadas para alcanzar con éxito el cumplimiento de los
planes, objetivos y metas que se propone la empresa asi crecer como una empresa
de mayor prestigio, confianza y seguridad. Logrando con esto captar magnitud de

mercado.
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Anexo.l Cuestionario propietarios

La siguiente entrevista se realiza con fines académicos en la asignatura de
Seminario de Graduacion de la carrera de Administracion de Empresas. Dirigida a los
propietarios de la empresa panificadora Bautista.

Los alumnos de V afio de Administracibn de Empresas Sabatino, le agradecen su
atencién y colaboracion, para llevar a cabo esta entrevista.

Objetivo: Obtener informacién sobre el analisis de la gestion de calidad en los
procesos productivos de Panaderia Bautista en el municipio de Condega | semestre
del afio 2017.

Gestion de Calidad

Determinar si la empresa cuenta con un sistema de gestion de calidad.

¢, Como surgio la idea para implantar este negocio?

¢,Cudl ha sido su mayor problema al iniciar este negocio?

¢, Cuenta la empresa con un manual de funciones?

¢, COmo organiza usted a su personal para conseguir sus objetivos?

¢, De qué manera establece sus actividades que permita el logro de sus objetivos?
¢, Considera usted que sus productos son de alta calidad?

N o g bk~ bR

¢, Como distribuye las actividades de operaciéon en la transformacion de materia
prima?
¢ Como implementa un control de calidad en la empresa?

¢, Cuenta con un manual de calidad la empresa?
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10. ¢ Cuantas veces usted se retne con el personal para orientar sobre la importancia
del manual de calidad?

11. ¢ Ante esta situacion pretende innovar nuevos productos?

e Describir el funcionamiento del proceso productivo en panaderia Bautista.

1. ¢(Como es la planeacién que hace para la elaboracién de sus productos?

2. ¢Como influye la reputacion de materia prima de calidad en el consumidor final?
¢,Cudles son las actividades que realiza para la elaboracion de los procesos
productivos?

4. ¢Se ha visto en algun momento interrumpida la produccién, cémo lo ha

solucionado?

e I|dentificar los factores de gestion de calidad que favorecen el proceso

productivo de panaderia Bautista.

1. ¢Utiliza algunas normas de higiene que regule la calidad del producto?

2. ¢Posee todos los elementos de conformidad de disefio de productos: textura,
disefio, sabor y presentacion?

3. ¢Qué mecanismo utiliza usted de evaluacion al consumidor sobre la durabilidad
del producto que le vende?

4. ¢Cudles son las actividades que usted realiza para la seleccion de buena
materia?

5. ¢Ha sido afectada la empresa por otra que produzca productos similares precios

mas bajos o tecnologia moderna? ¢ De qué manera a afrentado esta situacion?

e Proponer estrategias de gestion de calidad para el mejoramiento de los

procesos productivos.

1. ¢Estaria dispuesto a recibir propuestas que le permitan mejorar la gestion de

calidad en los procesos productivos?
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Anexo 2. Cuestionario colaboradores

La siguiente encuesta se realiza con fines académicos en la asignatura de Seminario
de Graduacion de la carrera de Administracion de Empresas. Dirigida a los

Colaboradores de la empresa panificadora Bautista.

Los alumnos de V afio de Administracion de Empresas Sabatino, le agradecen su

atencién y colaboracién, para llevar a cabo esta encuesta.

Objetivo: Obtener informacién sobre el analisis de la gestion de calidad en los
procesos productivos de Panaderia Bautista en el municipio de Condega |
semestre del aio 2017.

| Estructura Organizacional

1. ¢, Como valora usted la jerarquia de la empresa?
Excelente Muy bien Regular

2. ¢Considera que la planificacion de la empresa ayuda al mejoramiento de la

empresa?

Si No Tal vez

Seminario de Graduacién Pagina 74




Universidad Nacional Autbnoma de Nicaragua

3. ¢Considera que la empresa cuenta con los recursos necesarios? (humanos,

monetarios)

Si No

4. ¢ Como calificaria los procesos que utiliza la panaderia en la mejora de la gestion
de calidad?

Excelente Muy bien Regular

Il. Etapas de gestion de calidad

5. ¢ Tiene conocimiento que la empresa utiliza las normas de higiene y seguridad?
Si_ No

lll. Procesos productivos

Tipos de procesos productivos

6. ¢ Tiene conocimiento que la panaderia Bautista produce productos por encargos y

en eventos ocasionales?
Si No

IV. Etapas de Procesos Productivos

7. ¢ Qué le pareceria si panaderia Bautista cambia su semi tecnologia por tecnologia

moderna para que mejore sus productos?
Excelente idea Muy buen Buena Regular

8. ¢Le gusta la variedad de los productos ofertados por dicha empresa en cuanto a

sus especificaciones?
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Textura Disefio
Sabor Todos

9. ¢Considera que las estrategias que utiliza panaderia Bautista en cuanto a sus

procesos productivos son de caracter productivo?

Si No Tal vez

10. ¢(Como valora el perfil del sistema de procesos productivos ejecutados por
panaderia Bautista en la elaboracién de pan?

Muy bueno Regular Malo
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Anexo 3. Cuestionario clientes

La siguiente encuesta se realiza con fines académicos en la asignatura de Seminario
de Graduacioén de la carrera de Administracién de Empresas. Dirigida a los clientes
de la empresa panificadora Bautista.

Los alumnos de V afio de Administracion de Empresas Sabatino, le agradecen su

atencién y colaboracién, para llevar a cabo esta encuesta.

Objetivo: Obtener informacion sobre el andlisis de la gestidon de calidad en los
procesos productivos de Panaderia Bautista en el municipio de Condega |

semestre del afio 2017.

Procesos basicos de gestidon de calidad

1. ¢ Desde hace cuanto tiempo es cliente de panaderia Bautista?

1 a 3 meses 3 a 6 meses 6mesesalafio  la3afios
2. ¢, Con qué frecuencia compra en la panaderia?

Diario_ Semanal ___ Quincenal Mensual

De vez en cuando En ocasiones
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3. ¢ Cuales son los elementos que toma en cuenta al decidir la compra en panaderia

Bautista?

Calidad __ Textura____ Sabor Variedad Disefio Precio

Otros especifique:

4. ¢ Cree que la calidad del pan en cuanto a sabor e ingredientes es buena?

Si No

5. ¢ Como considera la calidad del producto de la empresa?

Mala Regular___ Aceptable_ Bueno Excelente

6. ¢ Es de su agrado (le gusta) nuestro producto artesanal?

Si No

7. ¢Qué beneficios considera que la empresa obtiene al crear un producto de
calidad?

Incremento de la demanda Prestigio Satisfaccion

Mayor posicionamiento en el mercado Fiabilidad Otros

Dimensiones de la gestién de calidad

8. ¢Panaderia Bautista posee todos los elementos de satisfaccion en cuanto al

disefio del producto?

Si No Tal vez

9. ¢ Como Califica la presentacion del producto de la empresa?
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Mala  Regular___ Aceptable_  Bueno__ Excelente_

10. ¢ Como califica la atencién que le brinda la panaderia en el area de ventas?
Excelente Muybuena _ Mala_ Regular

11. ;Considera que el precio de los productos de la empresa son?

Bajo Econdmico Justo Elevado

12. ¢ Estaria dispuesto a probar otra variedad de productos artesanales?

Si No

13. ¢ Considera de mucha importancia realizar mayores encuestas para la gestion de

calidad en los procesos productivos de la panaderia?

Si No

14. ¢ Piensa que los resultados obtenidos se deberan comunicar a los empleados de
la panaderia para mejorar la calidad del producto?

Si No
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Anexo 4. Cuestionario jefe de produccién

La siguiente entrevista se realiza con fines académicos en la asignatura de
Seminario de Graduacion de la carrera de Administracion de Empresas. Dirigida al
Jefe de produccion de la empresa panificadora Bautista.

Los alumnos de V afio de Administracibn de Empresas Sabatino, le agradecen su

atencién y colaboracion, para llevar a cabo esta entrevista.

Objetivo: Obtener informacion sobre el analisis de la gestion de calidad en los
Iprocesos productivos de Panaderia Bautista en el municipio de Condega | semestre
del afio 2017.

Gestion de Calidad

e Determinar si la empresa cuenta con un sistema de gestion de calidad.

1. ¢Cbmo organiza usted a su personal para conseguir sus objetivos?

2. ¢Cuenta usted con los recursos necesarios para ejecutar las actividades de
operacion de la panaderia?

3. ¢Como distribuye las actividades de operacion en la transformacion de materia
prima?

4. ¢Como implementa un control de calidad en la empresa?

5. ¢Como simplifica la estandarizacion de productos de otras panaderias?
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1
2.
3

Describir el funcionamiento del proceso productivo en panaderia Bautista.

¢, Como es la planeacion que hace para la elaboracién de los productos?

¢, Como se preocupa usted por la mejora continua de los productos?

¢Se ha visto en algin momento interrumpida la produccion, cémo lo ha
solucionado?

Identificar los factores de gestion de calidad que favorecen el proceso

productivo de panaderia Bautista.

¢ Utilizan algunas normas de higiene que regule la calidad del producto?

¢, Como considera usted los elementos de conformidad de disefio de productos:
textura, disefo, sabor y presentacion?

¢, Cudles son las actividades que usted realiza para la seleccién de buena materia

prima?
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Anexo 5. Cuestionario guia de observacion

La siguiente guia de observacion se realiza con fines académicos en la asignatura de
seminario de graduacion de la carrera de administraciéon de empresas del afio 2017.

Guia de Observacioén

Objetivo general: Constatar las condiciones que tiene Panaderia Bautista y la

gestion de calidad en sus procesos productivos que emplea para la elaboraciéon del

pan.

Aspectos a Observar:

Ubicacion

Instalaciones

Gestion de Calidad

Procesos Productivos
Transformacion de la Materia Prima
Almacenaje de los Productos
Medidas Higiénicas

Empleados usan Equipos de Proteccion, Utiles y Herramientas

SR N N N N N SR NN

Distribucién de los Productos
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Anexo 6. Cronograma de actividades

Andlisis de la gestion de calidad en los procesos productivos de Panaderia Bautista en el municipio de Condega,

| semestre del afio 2017.

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES DE REALIZACION DE TESIS

ACTIVIDADES\SEMANA MARZO ABRIL MAYO JUNIO
ASIGNADA 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
01 | Conformacién del

grupo y eleccion de

linea de investigacion

02 | Delimitacion del tema

03 | Antecedentes de la

investigacion

04 Planteamiento del

problema

05 | Preguntas — problemas

06 | Justificacion
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07 | Objetivos: generales y

especificos

08 | Marco teérico

09 | Operacionalizacién de

objetivos

10 | Disefio metodoldgico

11 | Elaboracién de

instrumentos
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ACTIVIDADES\SEMANA AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE

ASIGNADA 1 /2 |3 (4 |1 |2 |3 |4 |1 |2 |34 |1 |2 |3 |4

12 Elaboracion de

instrumentos

13 Revisién de

instrumentos

14 | Aplicacién de

instrumentos

15 | Andlisis y elaboracion
de

Resultados
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Anexo 7. Tabla de frecuencia

Tabla de Frecuencia No. 1

Tabla cruzada ¢Cémo valora usted la jerarquia de la empresa?*;Cémo valora el
perfil del sistema de procesos productivos ejecutados por panaderia Bautista en la

elaboracion de pan?

Recuento

,Como valora el
perfil del sistema de
procesos
productivos
ejecutados por
panaderia Bautista
en la elaboracion de

pan? Total
Muy bueno Regular
¢, Como valora usted
la jerarquia de la
empresa? Excelente | 10 4 14
Muy bien |4 10 0
Total 10 4 14

Tabla de Frecuencia No. 2

¢, Considera que la planificacion de la empresa ayuda al mejoramiento de la

empresa?
Porcentaje | Porcentaje
Recuento Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Si 12 85.7 85.7 85.7
Talvez 2 14.3 14.3 100
Total 14 100 100
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Tabla de Frecuencia No. 3

Tabla cruzada ¢ Considera que la empresa cuenta con los recursos necesarios?
(humanos, monetarios, materiales)*¢, Que le pareceria si panaderia Bautista cambia
su semi tecnologia por tecnologia moderna para que mejore sus productos?

¢, Qué le pareceria si panaderia
Bautista cambia su semi
tecnologia por tecnologia

moderna para que mejore sus

productos?
Total
Mala
Recuento Si Excelente idea idea
¢, Considera que la empresa cuenta con
los recursos necesarios? (humanos,

monetarios, materiales) 100 11 3 14
Total 11 3 14

Tabla de Frecuencia No. 4

Tabla cruzada ¢, Como calificaria los procesos que utiliza la panaderia en la mejora
de la gestion de calidad?*¢, Considera que las estrategias que utiliza panaderia
Bautista en cuanto a sus procesos productivos son de caracter productivo?

Recuento \
¢, Considera que las estrategias
gue utiliza panaderia Bautista en
cuanto a sus procesos productivos
son de caracter productivo? Total
Si Tal vez
¢, Como calificaria los
procesos que utiliza la
panaderia en la mejora de la
gestion de calidad? Excelente 3 3 6
Muy bien 2 3 5
Regular 0 3 3
Total 5 9 14
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Tabla de Frecuencia No. 5

¢, Qué beneficios considera que la empresa obtiene al crear un producto de calidad?

Porcentaje | Porcentaje
Recuento Porcentaje | Frecuencia valido acumulado
Incremento de
la demanda 9 9 9 9
Mayor
posicionamiento
en el mercado 4 4 4 13
Prestigio 35 35 35 48
Fiabilidad 22 22 22 70
Satisfaccion 30 30 30 100
Total 100 100 100

Tabla de Frecuencia No. 6

Tabla cruzada ¢ Como califica la atencién que le brinda la panaderia en el area de
ventas?*¢ Estaria dispuesto a probar otra variedad de productos artesanales?

Recuento

¢ Estaria dispuesto a probar otra
variedad de productos

artesanales? Total
Si 100
¢,Como califica la atencién que
le brinda la panaderia en el
area de ventas? Excelente 28 28
Muy buena 72 72
Total 100 100
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Tabla de Frecuencia No. 7

¢La variedad de los productos ofertados por dicha empresa cuenta con todas sus
especificaciones?

Porcentaje | Porcentaje
Recuento Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Textura 1 7.1 7.1 7.1
Sabor 4 28.6 28.6 35.7
Disefio 3 21.4 21.4 57.1
Todos 6 42.9 42.9 100
Total 14 100 100

Tabla de Frecuencia No. 8

¢ Tiene conocimiento que la panaderia Bautista produce productos por encargos y en
eventos ocasionales?

Porcentaje | Porcentaje
Recuento Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Si 13 92.9 92.9 92.9
No 1 7.1 7.1 100
Total 14 100 100

Tabla de Frecuencia No. 9

¢, Como mediria las dimensiones de calidad de los productos de panaderia bautista

conforme a fiabilidad?

Porcentaje | Porcentaje
Recuento Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Excelente 13 13 44.8 44.8
Bueno 16 16 55.2 100
Total 29 29 100
Perdidos Sistema 71 71
Total 100 100
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Tabla de Frecuencia No. 10

Tabla cruzada ¢ Panaderia Bautista posee todos los elementos de satisfaccion en
cuanto al disefio del producto?*¢;, Cémo Califica la presentacién del producto de la

empresa?
Recuento ¢, Como Califica la presentacion del producto de la empresa? | Total
Regular Aceptable | Bueno | Excelente
¢ Panaderia
Bautista posee
todos los

elementos de
satisfaccion en

cuanto al
disefio del
producto? Si 1 26 46 10 83
No 0 0 2 0 2
Tal vez 3 3 6 3 15
Total 4 29 54 13 100

Tabla de Frecuencia No. 11

Tabla cruzada ¢ Considera de mucha importancia realizar mayores encuestas para la
gestion de calidad en los procesos productivos de la panaderia?*¢ Piensa que los
resultados obtenidos se deberan comunicar a los empleados de la panaderia para

mejorar la calidad del producto?

Recuento |

¢Piensa que los resultados
obtenidos se deberan comunicar a
los empleados de la panaderia para
mejorar la calidad del producto? Total

Si

¢, Considera de mucha importancia
realizar mayores encuestas para la
gestion de calidad en los procesos

productivos de la panaderia? Si 100 100

Total 100 100
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Anexo 8. Fotos

Tomadas por Zeneyda Castelldn

Fecha 18/01/2017

Entrada de panaderia Bautista
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Productos elaborados en reposo

Horneado del pan
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Productos en érea de enfriamiento y clasificacion listo para empacarlo.
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