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Resumen

La gestion por proceso juega un papel fundamental para el mejor desarrollo de las
actividades de cualquier organismo social, es por eso que la administracion de la
calidad lo considera como uno de sus aspectos clave para que se pueda ser mas
eficientes, se incremente la productividad y se encamine con probabilidades

méaximos hacia el logro de la ventaja competitiva en este mundo globalizado.

En este sentido, la investigacion llevada a cabo en la panaderia Luli, buscd el disefio
y posterior implementacién a corto plazo de un sistema de gestion por procesos que
ayude a conseguir la productividad y la competitividad. Justamente, esta empresa
necesita con suma urgencia la implementacion de un sistema de gestién por
procesos porque segun los resultados, no cuenta con manuales de procesos,
diagrama de produccion y en fin esta siendo administrada de una forma totalmente
empirica lo cual le ocasiona una serie de problemas tanto al interno como al externo
con la consecuente inoperancia que seguramente le traerdn mayores complicaciones

a corto plazo, porque ahora ya no se puede administrar una empresa de esta manera.

Palabras claves: Sistema de gestion por procesos, manual de procedimientos, mapa

de procesos, panaderia, productividad, competitividad



Abstract

The management process plays a key for the better development of the activities of
any social organism paper, is why the quality management considers as one of its
key so that it can be more efficient aspects, productivity increases and it is heading
with maximum odds towards achieving competitive advantage in this globalized

world.

In this sense, the research carried out in the LULI bakery, sought the design and
subsequent short-term implementation of a process management system that helps
achieve productivity and competitiveness. Precisely, this company needs to
urgently implement a process management system that according to the results,
does not have manual processes, procedures, organization and functions. Diagram
of production and order is being managed in a totally empirically which inflicts a
number of problems both internal and external with the consequent inefficiency that
will surely bring short-term major complications, because now you can not manage

a company in this way.

Keywords: process management system, operating procedures, process map,

bakery, productivity, competitiveness
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Introduccion

Las organizaciones son tan competitivas en la medida que sus procesos sean de
calidad. La mayoria de las empresas han tomado conciencia de esto y se plantean
coémo mejorarlos y evitar algunos males habituales como: bajo rendimiento, poco
enfoque al cliente, barreras departamentales, subprocesos inutiles debido a la falta

de vision global del proceso, etc.

El presente estudio investigativo presenta una propuesta de un disefio de un sistema
de gestion por procesos cuyo objetivo es ofrecer una herramienta que permita
conocer como se deben realizar los procesos de produccion, con el proposito de
mejorar la situacion actual de la panaderia y queda a disposicion propietaria para
que en caso de su aplicacion cuente con una herramienta que permita implementar

la gestidn por procesos.

La tesis presentada consta de cinco capitulos:

En el primero se identifican y describe la realidad problematica, ademas se plantean
los objetivos e hipdtesis a cumplirse.

En el capitulo I, se describe el Marco teorico referencial

En el capitulo 111, se describe la metodologia de la investigacion

En el capitulo 1V, se describe los resultados de la investigacion

En el capitulo V, se presenta la propuesta de solucién

Finalmente, se presenta las conclusiones y recomendaciones.

Xiii



Capitulo |

4. Planteamiento del problema de la investigacion.

4.1. Descripcion del problema.

La gran competitividad existente en el entorno empresarial mundial ha
llevado a muchas empresas a reorientar su estrategia para asegurar su
supervivencia. Son muchas las herramientas posibles para lograr ese proposito.
Entre ellas, en la presente investigacion, destacamos la gestion por procesos,
una nueva filosofia de gestion empresarial que aporta numerosos beneficios a
las empresas, pudiendo incluso generar una ventaja competitiva. En este
contexto, las empresas estan inmersas en una lucha continua por la
supervivencia que les obliga a modificar y adaptar su actividad en funcién de
los requerimientos del mercado. (Sanchez, Perez, & Serrano, 2014, p. 3)

Durante los ultimos afios la importancia de la gestion por procesos se ha
visto incrementada al mostrarse para las empresas como una herramienta
potenciadora de la calidad y la eficiencia, dos conceptos de vital importancia en
el entorno actual donde sélo sobreviven aquéllos que son competitivos tanto
interna como externamente. Su principal objetivo es la creacién de valor
afiadido para el cliente mediante la adecuada gestion de los procesos de la
empresa. La finalidad dltima de la gestion por procesos es, por lo tanto,
centrarse en lo critico para generar valor y garantizar, por un lado, la
satisfaccion al cliente y por otro, la supervivencia de la empresa. En definitiva,
esta forma de gestion elimina todo aquello que es innecesario en cada proceso,
aquello que no genera valor (despilfarros: inventarios, tiempos de
desplazamiento, sobreproduccion, tiempos de espera, procesos con fases
innecesarias, tiempos de transporte y defectos del producto) o cuyo valor no es
percibido por el cliente. (Sanchez, Perez, & Serrano, 2014, p. 3)

La mayoria de las pequefias panaderias artesanales estan produciendo

sin tener en cuenta las tendencias actuales de aumentar la eficiencia empresarial



e incrementar la satisfaccion del cliente ofreciendo productos de calidad.
Considerando entonces lo antes mencionado, se hace necesario conocer la
situacion actual de la panaderia en investigacion. La Panaderia Luli, es una
empresa registrada bajo el régimen simplificado, lleva 18 afios en el mercado,
viene trabajando tradicionalmente y en base a la experiencia, sus clientes se han
mantenido porque sus productos tienen un sabor y consistencia diferente a las
panaderias del mercado esto debido a que la coccion de sus productos de
panificacion lo realizan en horno de lefia, ello ha generado que este posicionada.
Sin embargo presenta serios inconvenientes a nivel interno como son: procesos
no determinados, retrasos en la produccion y entrega de productos, productos
no conformes, falta de estandarizacién en las produccion, deficiente uso de
recursos; como consecuencia de una deficiente gestion de procesos; pero
insercion de nuevos competidores hace que el panorama sea incierto y demanda
tomar decisiones y reconocer que el factor estratégico determinante en el
mercado y la competencia es la calidad; que por tanto plantea la importancia de
trabajar en el disefio de un Sistema de gestion de procesos que le permita a la
panaderia mejorar su productividad y competitividad, para lo cuél es necesario
una serie de acciones como son: identificar y documentar sus procesos internos,
optimizar sus procesos y mejorar sus resultados, gestionar procesos para
sistematizarlos y lograr que todos los procesos estén interrelacionados,
incrementar la eficiencia acortando los tiempos y reduciendo los plazos de
produccion y entrega del producto terminado, designar responsables, reducir
costos, mejorar la calidad.

4.2. Formulacion del problema.

¢De qué manera un sistema de gestiébn por procesos contribuira al

mejoramiento de la productividad y la competitividad de la panaderia Luli?



4.3. Objetivos.
4.3.1. Objetivo General.
Disefiar un sistema de gestion por procesos que contribuya al
mejoramiento de la productividad y la competitividad de la panaderia
Luli.

4.3.2. Objetivos Especificos.

= Realizar un diagnostico de la situacion actual de la panaderia
Luli con respecto a los procesos.

= Identificar, definir, determinar la secuencia e interrelacion de los
procesos de la panaderia Luli.

= Determinar el proceso critico de la panaderia para gestionarlo
con fines de mejora.

= Mejorar la productividad y competitividad a través de una
adecuada gestion del proceso critico.

= Documentar el proceso critico de la Panaderia Luli, para

estandarizar la produccion y asegurar la calidad de panes.

4.4. Justificacion e importancia y alcance de la investigacion.

4.4.1. Justificacion e importancia.

La presente investigacion permite disefiar un sistema de gestién a la
panaderia Luli con el propdsito de optimizar el desarrollo de sus
procesos internos y de permitir ofrecer bases necesarias para establecer
un sistema de gestién de procesos, representa para la panaderia un
aporte importante porque se constituye como un primer paso necesario
que se debe llevar a cabo para proyectarla en el mercado y posicionarla

frente a la satisfaccion del cliente.



4.4.2.

Desde una perspectiva tedrica, el presente trabajo de
investigacion se justifica, pues los aportes de la misma permitiran la
posibilidad de construir un marco referencial que amplie el horizonte
de las teorias acerca de la gestion por procesos y su influencia en los

procesos realizados en las empresas productoras.

Desde una manera practica, adquiere relevancia porque
propone procesos operacionales mas efectivos con sus respectivos
procedimientos, presentados bajo criterios de productividad y
competitividad, puesto que al aplicar un sistema de gestion por
procesos contribuird en la mejora de la eficiencia los procesos y

asegurar la calidad en las panificadoras tradicionales.

Alcance de la investigacion.

El presente estudio va a identificar, interrelacionar procesos
y formular procesos y formatos de registro de informacién obtenida
durante la produccion; este estudio se realiza desde una perspectiva
de la administracion de empresas, teniendo como finalidad el
mejoramiento de la productividad y competitividad de la panaderia
dentro del marco de una Gestion por procesos.
Por otro lado, la investigacion sera de utilidad a todo empresario en
el rubro de panificacién y a todo profesional que dese consultar
temas sobre procesos de panificacidn; pero ademas es muy Util para
la propia panaderia, pues a su vez es una herramienta de
comunicacion con otras panaderias, para mostrar la importancia de
la gestion de procesos y para explicar porque es necesario llevarla a

cabo.



Capitulo 11

5. Marco tedrico referencial.

5.1. Antecedentes de la investigacion.

5.1.1. A nivel internacional.

Castillo L. (2003); En su tesis para optar el titulo profesional de
Magister en Gestion Empresarial: “Disefio de un modelo de gestion
por procesos para el Departamento de Quimica de la Universidad
Técnica Particular de Loja, Loja.”

El estudio consisti6 basicamente en realizar de un disefio de un
modelo de gestion por procesos cuyo objetivo es ofrecer una
herramienta que permita conocer como se deben realizar los
procesos para la administracién de los proyectos, recursos humanos
y la gestion administrativa del Departamento de Quimica, con el
prop6sito de contar con una adecuada documentacion y
estandarizacion de los procesos se podré lograr un mejor desempefio
de las actividades administrativas y de apoyo y con ello podran
lograr mejores en todas las secciones del Departamento, y para
terminar se establecieron propuestas y planes de accién y los medios

para el logro de sus objetivos.

Yépez G. (2009). En su tesis para optar el titulo profesional de
ingeniero empresarial: “Disefio y propuesta de un modelo de gestion
por procesos para la empresa licorera Livisone, Ecuador ”

El trabajo de investigacion, presenta una propuesta de una situacion
de caso real, donde se establece un modelo y una guia de gestion
orientada hacia los procesos organizacionales de la empresa
LOVISONE, aplicando la metodologia de Mejora Contintia: PDCA.

El presente proyecto se ha desarrollado con propdsito de mejorar la



situacion actual de esta organizacion y como una herramienta que les
permita instaurar la administracion por procesos y la mejora

continua.

Herrera Y. (2013). En su tesis para optar la maestria en
administracion de empresas con mencion en gerencia de la calidad y
productividad: “Diserio de un sistema de gestion por procesos para
un restaurante hornados dieguito - Ecuador” La propuesta de un
Sistema de Gestion de la Calidad para el Restaurante Paradero
Dieguito, pretende aumentar la satisfaccion del cliente a través de
la eficacia, eficiencia y la optimizacion de los recursos; asi como
también la mejora de cada uno de los procesos a fin de asegurar
la calidad de sus productos, cumpliendo con requisitos que
mejoren su capacidad competitiva.

Hernandez M. (2014). En su tesis para optar la maestria en
direccion de empresas: “Disefio de un modelo de gestidn de procesos
para una empresa de prestacion de servicios automotrices. caso
talleres Faconza- Ecuador”

El trabajo de investigacidn, tiene la finalidad de demostrar que con
un buen modelo de gestidn de procesos se puede lograr una mayor
captacion de clientes, y mejorar la rentabilidad del negocio. La
investigadora llega a la conclusion de que la aplicacion de este
modelo de gestion dentro del area de prestacion de servicios
permitira que el area adquiera una nueva cultura enfocada en el
mejoramiento del servicio al cliente ofreciendo una asistencia
eficiente y eficaz lo cual permitir obtener resultados favorables

tanto para el personal como para los clientes del taller.



5.1.2.

5.1.3.

A nivel nacional.

Castillo, M. (2003). En su tesis de pregrado para optar el titulo
profesional de licenciado en administracion de la Universidad Sefior
de Sipan de Chiclayo “Modelo de sistema de Gestion por procesos
en Entidades Del Estado”. Esta propuesta consta de un plan de
trabajo para obtener informacion y elaborar el diagnostico para
proponer un sistema que permita disefiar optimizar el control,
seguimiento y monitoreo de los proyectos permitiendo que se

generara procesos continuos de optimizacion de procesos.

Araujo, J. (2012). En su tesis para optar el titulo profesional
ingeniero industrial: “Aplicacion de la gestion por procesos para la
mejora integral del area de compras en una empresa industrial” en la
Universidad Mayor de San Marcos. El tesista llega a la conclusion
de que al mejorar el area de compras a través de la aplicacion de

habré una mejora integral y permitira llevar un adecuado control.

A nivel local.

Vergaray, S. (2012). En su tesis para optar el titulo profesional de
Licenciada en Administracion titulada “Mejoramiento de procesos
en el manejo de abejas en colmenas tamafio estandar en el caserio
Suro, San Pablo-Cajamarca 2011-2012” en la Universidad Nacional
de Cajamarca.

La tesista buscd proponer un modelo que contribuya a mejorar los
procesos en el manejo de abejas para elevar o mantenerla
productividad de las colmenas. Obtuvo como conclusion que el
mejoramiento de los procesos fomento una alta incidencia en las

colmenas manipuladas.



Paredes D, (2014). En su tesis tesis para optar el titulo profesional
de Licenciada en Administracion titulada “Propuesta de diseno de
un manual de procesos para optimizar la gestion de procesos de la
Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo Cajamarca-
2014” en la Universidad Nacional de Cajamarca.

La tesista busco proponer un manual de procedimientos para mejorar
la gestion de los procesos. Obtuvo como conclusion que el manual
de procedimientos elaborado permitird uniformizar y controlar el

cumplimiento de actividades realizadas.

Tanta L, (2014). En su tesis tesis para optar el titulo profesional de
Licenciada en Administracion titulada “Disenio de un manual de
procedimientos para optimizar los procesos en el area de produccion
en la panaderia y pasteleria “El padrino” Cajamarca- 2014” en la
Universidad Nacional de Cajamarca.

La tesista elaboro un manual de procedimientos para que sirva de
guia al personal de la panaderia El padrino y le permita identificar
cada uno de los procesos de panes y pasteles logrando un mayor
control de procesos.

5.2. Bases tedricas cientificas.

5.2.1. Teoria de la Calidad Total.

La teoria de la calidad total no es un concepto completamente
original en el campo de la administracion de negocios, ya que tiene sus
raices en otros campos de esta &rea como: el desarrollo organizacional, las
teorias de la motivacion y comportamiento humano, la teoria del liderazgo,
la administracion cientifica, la cultura corporativa, el involucramiento de los
empleados en la toma de decisiones, el trabajo en equipo, la organizacion
matricial y muchos otros. Sin embargo, los principales autores en calidad

total han tomado algunos de estos conceptos y los han integrado a otros



aportados por ellos para crear lo que podriamos llamar la teoria de la calidad
total.

Un principio fundamental de la Calidad Total es el papel de los
clientes como arbitros absolutos de la calidad. La calidad inherente del
producto o del servicio, la adecuacion al uso y cualquier otra orientacion de
la calidad ligada directamente a caracteristicas propias de la empresa
proveedora y de sus ofertas al mercado quedan subordinadas a la respuesta
de este mercado. La Calidad Total busca la satisfaccion de los clientes vy,
mediante ella, su fidelidad a la empresa proveedora. Como consecuencia, el
disefio de los productos y servicios, su realizacion, la forma de entregarlos
y el servicio de atencién una vez entregados, todos esos procesos han de ser
pensados y ejecutados con ese objetivo en primer plano; ¢Qué opinara el
cliente de lo que va a recibir?

En la actualidad, el concepto de la Calidad Total preside toda gestion
de las empresas y se ha convertido en la estrategia clave, el camino hacia la
competitividad, mejorando los costos y los plazos, al mismo tiempo que el
servicio al cliente y la capacidad de respuesta frente a su demanda.
(cuartecasas, 2012, p. 576)

La Calidad Total, es un sistema de gestion empresarial intimamente
relacionado con el concepto de Mejora Continua y que incluye las dos fases
anteriores.

Los principales autores precursores de los conceptos modernos de
Calidad total son:

5.2.1.1.  Enfoque de calidad de Deming.

La calidad consiste en producir bienes o servicios que tengan
aptitud para el uso. El cliente es a quién estan dirigidos los
productos y es a quién se debe satisfacer, pero los empleados,
aparte de prestar su conocimiento para elaborar los productos,

deben ser considerados y tomados en cuenta, pues el alma de la
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organizacion son ellos, y, por tanto, deben estar motivados para
Ilevar a cabo su trabajo de calidad.

Deming (1989) afirma. “Que la mejor forma de solucionar
los problemas es mediante la mejora continua y define el ciclo
Planificar, Hacer, Verificar y Actuar” (p. 36). Una mejora
continua también favorece la reduccion de costos, debido a que se

trabaja en pro de la prevencién y no de la deteccion de fallas.

Figura N° 01 Ciclo Deming

Planificar

Actuar Hacer

Verificar

Fuente: D" Alesssio (2012)

5.2.1.2.  Enfoque de calidad de Ishikawa.

La Calidad Total. Ishikawa  (1960)  afirma.
"Filosofia, cultura, estrategia o0 estilo de gerencia de una
empresa segun la cual todas las personas en la misma, estudian,
practican, participan y fomentan la mejora continua de la calidad™
(p.42). La calidad total puede entenderse como la satisfaccion global

aplicada a la actividad empresarial.
5.2.1.3.  Enfoque de calidad de Juran.

Revoluciond la filosofia japonesa de la gerencia de la calidad
y fue el primero en incorporar el aspecto humano en la gestion de la
calidad, lo que se designa hoy en dia como Gerencia de la Calidad
Total.

Las ideas méas importantes de Juran, se resumen en cinco principios:
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= Espiral de progreso en calidad.

= Secuencia de descubrimiento.

= Acercamiento “proyecto por proyecto” a la mejora de
calidad.

* Principio de “poco vital y mucho trivial”.

= Trilogia de la calidad.

Juran (1989) afirma. “La calidad es el resultado de la
interrelacion de todos los departamentos dentro del espiral; es decir,

la calidad es el resultado de la sinergia de una organizacion” (p.89).

5.2.1.4.  Enfoque de calidad de Crosby.

Crosby no creia que los empleados debian ser los primeros
responsables por los errores que ocasiona una calidad débil. Crosby
(1961) afirma. “hacer las cosas correctamente la primera vez” (p.23).
La accién ideal es el control preventivo de la calidad. Por ello, la alta
gerencia debe comprometerse a: educar y motivar a los empleados
hacia el logro de este objetivo.

El mejoramiento de la calidad comienza con lo que Crosby
Ilama las cuatro (4) maximas de la gestion de calidad:

= Lacalidad es la conformidad con los requerimientos.

= El sistema que produce la calidad es la prevencion.

» La norma de la actuacion es cero defectos (hacer las cosas
bien la primera vez).

= Lamedida de calidad es el precio de la no conformidad.

5.2.2. Los principios de la calidad total.

e Consecucion de la plena satisfaccion de las necesidades y

expectativas del cliente (interno y externo)
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e Desarrollo de un proceso de mejora continua en todas las
actividades y procesos llevados a cabo en la empresa (implantar
la mejora continua tiene un principio, pero no un fin).

e Compromiso total de la Direccion y un liderazgo activo de todo
el equipo directivo.

e Participacién de todos los miembros de la organizacion y
fomento del trabajo en equipo hacia una Gestion de Calidad
Total.

e Involucracién del proveedor en el sistema de Calidad Total de
la empresa, dado el fundamental papel de éste en la consecucion
de la Calidad en la empresa.

e Identificacion y Gestién de los Procesos Clave de la
organizacion, superando las barreras departamentales y
estructurales que esconden dichos procesos.

e Toma de decisiones de gestién basada en datos y hechos
objetivos sobre gestion basada en la intuicion. Dominio del

manejo de la informacion. (Bravo, 1996, p. 116)

5.3. Bases conceptuales.

5.3.1. Gestién de la calidad.

5.3.1.1.  Definicidn de gestion de calidad.

Udaondo (1992) afirma. “La gestion de calidad es el modo
en que la direccién planifica el futuro, implementa los programas y
controla los resultados de la funcién de la calidad con vista a su

mejora permanente” (pg. 5).

5.3.1.2.  Los 8 Principios de la gestion de la calidad.

Hay dos bases sobre las que se apoya la utilizacion de estas

normas para una buena gestion: el tratamiento de los procesos y el
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de las personas. Las normas ISO de la serie 9000:2000 indican
claramente que se debe gestionar procesos y competencias. Los
procesos representan la forma y el tiempo de hacer las cosas. Las
competencias son el conjunto de conocimientos, actitudes,
experiencias y habilidades necesarias para desempefiar un
determinado cargo o funciéon. En la norma ISO 9000:2000 se
define los ocho principios de la gestion de la calidad sobre los que
se ha construido que “Pueden ser utilizados por la alta direccion
con el fin de conducir a la organizacion hacia una mejora del
desempefio. (Dorado & Gallardo, 2005, p. 51-52)

Los principios establecidos, que engloban los aspectos mas
relevantes en la gestion de una organizacion, estan recogidos en la

norma ISO 9000:2000 y son los siguientes:

1. Enfoque al cliente.

Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo
tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras,
para poder satisfacerlas y excederlas, si es posible.

2. Liderazgo.

Los lideres establecen la unidad de propoésito y la
orientacion de la organizacion. Ellos deberian crear y mantener
un ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a
involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la

organizacion.

3. Compromiso del personal.
El personal, a todos los niveles, es la esencia de una
organizacion y su total compromiso posibilita que sus

habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacion.
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4. Enfoque basado en procesos.
El resultado deseado se alcanzard de una manera mas
eficaz cuando las actividades y recursos se gestionen como un

proceso.

5. Enfoque a la gestion.
Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y

eficiencia de una organizacion en el logro de sus objetivos.

6. Mejora continua.
La mejora continua del desempefio global de la

organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta.

7. Toma de decisiones basada en hechos.
Las decisiones eficaces se basan en el anélisis de los datos

y la informacion.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores.

Una organizacion 'y sus  proveedores  son
interdependientes, y una relacibn mutuamente beneficiosa
aumenta la capacidad de ambos para crear valor. ( Atehortua,
Bustamante & Valencia, 2008, p. 18-19)

5.3.2. Enfoque basado en procesos.

Enfatiza como los resultados que se desean obtener se pueden
alcanzar de manera mas eficiente considerando las actividades
agrupadas entre si. (...) Este enfoque conduce a cualquier organizacion
hacia una serie de actuaciones tales como: definir de manera
sistematica las actividades que componen el proceso, identificar la

interrelacion con otros procesos, definir las responsabilidades respecto
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al proceso, analizar y medir resultados de la capacidad y eficacia del
proceso, centrarse en los recursos y métodos que permitan la mejora
del proceso. (Oteo, 2006, p. 245-246)

El enfoque basado en procesos introduce la gestion horizontal,
cruzando las barreras entre diferentes unidades funcionales y
unificando sus enfoques hacia las metas principales de la organizacion.
También mejora la gestion de las interfases del proceso.

Cervera (2002) afirma. “El propoésito del enfoque basado en
procesos es mejorar la eficacia y eficiencia de la organizacion para
lograr los objetivos definidos. ElI desempefio de una organizacion
puede mejorarse a través del uso del enfoque basado en procesos” (p.
32).

5.3.2.1.  Beneficios del enfoque basado en procesos.
Los beneficios que se obtienen son los siguientes:

* Integra y alinea los procesos para permitir el logro de los
resultados planificados.
» Capacidad para centrar los esfuerzos en la eficacia y
eficiencia de los procesos.
* Proporciona confianza a los clientes y otras partes
interesadas, respecto al desempefio coherente de la
organizacion.
« Transparencia de las operaciones dentro de la organizacion.
* Menores costos y tiempos de ciclo més cortos, a través del
uso eficaz de los recursos.
* Mejores resultados, coherentes y predecibles.
* Proporciona oportunidades para enfocar y priorizar las
iniciativas de mejora.
* Estimula la participacion del personal y la clarificacion de

sus responsabilidades. (Perez & Munera, 2007, p. 48)
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5.3.2.2.

Los procesos en las empresas.

5.3.2.2.1. Proceso.

Un Proceso Beltran (2004) afirma. “Los procesos, se
pueden definir como secuencias ordenadas y ldgicas de
actividades de transformacion, que parten de unas entradas,
para alcanzar unos resultados programados, que se entregan
a quienes los han solicitado, los clientes de cada proceso” (p.
54).

Vilar (1999) afirma. “Un proceso de transformacion,
0 simplemente proceso, es una serie de acciones u
operaciones que transforman entradas en respuestas. La
funcion del proceso es producir respuestas afiadiendo valor a
las entradas” (p. 13).

Los procesos tienen una jerarquia: macro-procesos,
procesos, sub-procesos, actividades y tareas, cada uno de los
cuales puede ser diferenciado de acuerdo al tamafio, tanto los
macroprocesos Yy subprocesos estdn compuestos por
actividades, cada actividad consta de un determinado nimero
de tareas. (Perugachi, 2004, p. 18)

5.3.2.2.2. Componentes de un proceso:

Cualquier proceso de trabajo, no importa si es
pequefio o grande, complicado o sencillo, involucra tres
componentes principales.

e Entrada/ imput: Pueden ser tangibles (tal como
equipos, materiales 0 componentes) o intangibles (tal
como energia o informacion).

e Actividades: las actividades de trabajo que
transforman las entradas, agregando valor a ellas y

haciendo que las entradas, las salidas del subsistema.
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e Salidas/ Ouputs: los productos y servicios generados
por el subsistema, usados por otro subsistema en el

ambiente externo.

Figura N° 02 Componentes de un proceso

RECURSOS

ENTRADA ] Theise = [ saLioa

CONTROLES

Fuente: D Alesssio (2012)

5.3.2.2.3. Los procesos por lo tanto estan orientados a:

e Crear valor: es decir que los resultados (outptus) hayan
mejorado a lo inputs a través de actividades que
sucesivamente se ha ido realizando.

e Obtener resultados: tienen un fin al que llegar y unos
objetivos que conseguir.

e Satisfacer las necesidades y expectativas del ciudadano
usuario del servicio.

e Dar respuesta a las funciones asignadas a la organizacion
encargada de prestar dicho servicio. (Gonzales, 2005, p.
67)

5.3.2.2.4. Tipos de procesos.
Los procesos de una empresa se pueden agrupar en
tres tipos:
» Procesos clave u operativos. - Son los procesos que
tienen contacto directo con el cliente (los procesos

operativos necesarios para la realizacion del
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producto/servicio, a partir de los cuales el cliente
percibird y valorard la calidad: comercializacion,
planificacion del servicio, prestacion del servicio,
entrega, facturacion, etc.).

Procesos estratégicos. - Son los procesos responsables
de analizar las necesidades y condicionantes de la
sociedad, del mercado y de los accionistas, para asegurar
la respuesta a las mencionadas necesidades Yy
condicionantes  estratégicos (procesos de gestion
responsabilidad de la Direccién: marketing, recursos
humanos, gestion de la calidad, etc.). Procesos destinados
a definir y controlar las metas de la empresa, sus politicas
y estrategias. [Estos procesos son gestionados
directamente por la alta direccion en conjunto.

Procesos de soporte. - Son los procesos responsables de
proveer a la organizacion de todos los recursos necesarios
en cuanto a personas, maquinaria y materia prima, para
poder generar el valor afiadido deseado por los clientes
(contabilidad, compras, nominas, sistemas de

informacion, etc.). (Fontalvo & Vergara, 2010, p. 88)

Figura N° 03 Tipo de procesos

NECESIDADES
Y
EXPECTATIVAS

CLIENTE

PROCESOS ESTRATEGICOS

ATENCION DISENO NUEVOS GESTEN GESTION DE

DE LOS
AL CLIENTE
SERVICIOS RECU! s LA CALIDAD

: PRESTACION ENTR -ACTURACION Y]
PEDIDOS H"A"‘F'“cm‘ H DEL SERVICIO H EGA H COBRO

SATISF ACCION

PROCESOS CLAVE o DE REALIZACION

CLIENTE

==

CONTABILIDAI SISTEMAS DE

INFORMACION FORMACION

COMPRAS PERSONAL IMAGEN Y
¥ NOMINAS (COMUNICACION|

PROCESOS DE APOYO

Fuente: Fontalvo & Vergara (2010)
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5.3.2.2.5.

Representacion gréfica de los procesos.

Los diagramas de flujo o flujogramas son

representaciones graficas de una serie de actividades de un

proceso, que proporcionan el detalle y la identificacion de las

diferentes fases de un procedimiento. Los diagramas usas

simbolos con representaciones bien descritas, que simbolizan

los pasos de una determinada actividad dentro de una

organizacion, y reproduce el flujo de realizacion con flechas

que enlazan los puntos de inicio y fin de un proceso.
(Guerrero, 2013, p. 35)

El diagrama de Flujo de procesos es una herramienta

de planificacion y andlisis para:

Definir 'y analizar procesos de manufactura,
ensamblaje o servicios.

Construir una imagen del proceso etapa por etapa
para su analisis, discusion o con propositos de
comunicacion.

Definir, estandarizar o encontrar areas de un proceso
susceptibles de ser mejorados. (Chang &
Niedzwiecki, 1999, p. 49)

5.3.2.2.5.1. Tipos de Flujograma.

Chiavenato (1993) afirma. “Existen tres tipos

de Flujogramas o Diagramas de Flujo” (p. 65)
+ Diagrama de flujo vertical: Destaca la secuencia
de la rutina y es (til para armar un procedimiento
para ayudar en la capacitacion del personal y para

racionalizar el trabajo.
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El Diagrama de flujo horizontal: Es muy usado
cuando una rutina involucra varios organismos o
personas, ya que permite visualizar la parte que
corresponde a cada uno y comparar la distribucion
de las tareas para una posible racionalizaciéon o
redistribucion del trabajo.

Diagrama de flujo de bloques: Es un diagrama
de flujo que representa la rutina a traves de una
secuencia de blogues, cada cual con su significado
y encadenados entre si.

Diagrama ASME: El diagrama ASME, es un
diagrama estandarizado que vincula operaciones y
tiempo, permite  registrar  ordenada vy
secuencialmente las actividades que se han
encontrado a lo largo del “recorrido fisico” y que
conforman el “procedimiento administrativo”. Sus
intereses fundamentales son las operaciones, la
demora, el transporte y el archivo. (Varo, 1994, p.
256)

Figura N 04: Tabla ASME

Actividad

NGm.

Area

Tiempo(Minutos) Recursos Humanos Otros Operac | Revision | Traslad | Espera | Archivo

Contador de Recursos Tiempo de Actividad Tipo de Valor**

VA | Control | SVA
R1R2R3RAR5RGO|:||i>Dv

5.3.2.2.5.2.

Fuente: Chiavenato 1. (2008)

Simbolos estandarizados.

En los flujogramas se utilizan simbolos normalizados, con

significados bien definidos, para representar los pasos o etapas de un

proceso. A la hora de realizar un flujograma, el uso del simbolo
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adecuado evita anotaciones excesivas, repetitivas y confusas. La
siguiente tabla muestra la simbologia utilizada en la representacion de

flujogramas y el significado que le corresponde a cada simbolo. (Diaz,

2013, p. 10)
Figura N 05: simbologia de un proceso
SIMBOLO SIGNIFICADO
Archivo
‘V Archivo temporal o definitivo de algin documento
Documento Documento generado o requerido por el procedimiento

Cuando existen copias, se pueden representar y enumerar
asignando al original, indistintamente, la letra “O" o el nimero “1'
y al duplicado y demas copias la numeracion correlativa

ot Identifica el inicio y el fin de un procedimiento, segin la palabra
G que se utilice dentro del dvalo
Actividad

Representa una actividad, la cual se describe brevemente dentro
del rectangulo

[

O

)
Oa
2
o

=

Indica continuidad de una accidn con otra dentro de una misma
pagina

Lineas de Flujo

1

Conectan elementos del procedimiento e indican la secuencia a

I e

Conector de Pagina

Conecta una actividad con otra de una pagina diferente

Opcionalmente se puede colocar el nimero de la pagina a la que

- se conecta
Decision Seiiala un punto en el proceso en el que hay que tomar una
decision. A partir de alli, el procedimiento puede tomar dos (2)
vias, y la seleccién de una de ellas depende de la respuesta a la

pregunta que se describe dentro del rombo

Fuente: Diaz (2013)

5.3.3. Gestidn por procesos.
5.3.3.1.  Definicion.

La Gestion por Procesos puede ser conceptualizada como la
forma de gestionar toda la organizacion basandose en los Procesos,
siendo definidos estos como una secuencia de actividades orientadas
a generar un valor afiadido sobre una entrada para conseguir un
resultado, y una salida que a su vez satisfaga los requerimientos del
cliente.(...). La Gestion de Procesos percibe la organizacion como
un sistema interrelacionado de procesos que busca generar calidad y

eficiencia. La Gestion de Procesos coexiste con la administracion
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funcional, asignando "propietarios” a los procesos clave, haciendo
posible una gestion interfuncional generadora de valor para el cliente
y que, por tanto, procura su satisfaccion. Determina qué procesos
necesitan ser mejorados o redisefiados, establece prioridades y
provee de un contexto para iniciar y mantener planes de mejora que
permitan alcanzar objetivos establecidos. Hace posible la
comprension del modo en que estan configurados los procesos de

negocio, de sus fortalezas y debilidades. (Rojas, 2000, p. 3)

Fernandez (2003) afirma. “La gestion por procesos consiste
en concentrar la atencion en el resultado de cada una de las
transacciones 0 procesos que realiza la empresa, en vez de en las

tareas o actividades” (p. 37).

5.3.3.2.  Beneficios de la gestion de procesos.

La aplicacién de gestion por proceso de negocio genera una
serie de beneficios para las organizaciones. En las situaciones en las
cuales se ha utilizado este concepto, se han logrado beneficios que
pasan desde la mejora de las capacidades de la organizacion, por la
reduccion de barreras a la hora de reaccionar ante los cambios del
mercado, hasta adquirir mayor capacidad de analisis sobre el
cometido de la organizacién. Algunos otros beneficios que se
derivan de una adecuada mejora de proceso son:

e Disminuyen los tiempos y asi se aumenta la

productividad.

e Disminuyen recursos (financieros, materia prima, mano

de obra, etc.)

e Ofrecen una vision sistematica de las actividades de la

empresa.

e Disminuye errores y ayuda a prevenirlos. (Martinez &

Cegarra, 2014, p. 57)
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5.3.3.3. Implementacion de un sistema de gestion por procesos.

El disefio e implementacion de un sistema de gestion por

procesos en cualquier organizacion, requiere:

e Concienciacion de la Direccion.

e Constitucion de grupos de trabajo.

e Obtencidn de toda la informacion preliminar disponible.

e Analisis de los datos disponible.

¢ Identificacién de los procesos de la organizacion.

e Establecimiento de la finalidad especifica de cada proceso.

e Descomposicion de los procesos en subprocesos, actividades
y tareas.

e Definicién de los factores claves para cada proceso.

e Establecimiento de los objetivos de seguimiento y control.

e Medicion y evaluacion: indicadores.

e Mejora continua de los procesos. (Castilla & Ledn, 2004, p.
42)

La Gestidn por Procesos implica realizar una labor de:

1. Mapa de Procesos.

Un mapa de procesos se define como una aproximacion
que define la organizacibn como un sistema de procesos
interrelacionados. ElI mapa de procesos impulsa a la
organizacion a poseer una visiéon mas alla de sus limites
geograficos y funcionales, mostrando como sus actividades estan
relacionadas con los clientes externos, proveedores y grupos de
interés. Tales mapas dan la oportunidad de mejorar la
coordinacion entre los elementos clave de la organizacion.

Asimismo, dan la oportunidad de distinguir entre los distintos

23



tipos de procesos, constituyendo el primer paso para seleccionar
los procesos sobre los que actuar. (Martinez & Cegarra, 2014, p.
55)

Figura N° 06 Mapa de procesos.

MAPA DE PROCESOS: ESQUEMA GENERAL

=~
% | EsTARLECER Eer
POLITICAS Siher-hiy
POLITICAS
S/
DISPONER OPTIMIZAR EL \\a
DESTOCKS| | MANTENIMIENTO
OPERATIVOS
— FORMAR
Onortatos | phovmcear | | MANTENER LAS INSTALACIONES TECA NTE
AL PERSONAL
de manera
expres: SUMINISTRAR ™ v COMERCIALIZAR
MATERIAS PRIMAS proDUCTO [ PRODUCTO

. 4 ]
=
al negoclo » +
C )

SUMINISTRAR OPTIMIZAR LA

COMBUSTIBLE PRODUCCION

'(Z\{}?C)Iilf-. Complementan A
los demds procesos | CESTIONAR — TR A 1A 1Y T ERTACTAN
ENANZAS | COMPRAR | |r. ONTROLAR LA DOCUMENTACION |
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Fuente: Martinez & Cegarra(2014)

2. Modelado de Procesos.

Un modelo es una representacién de una realidad
compleja. Realizar el modelado de un proceso es sintetizar las
relaciones dinamicas que en él existen, probar sus premisas y
predecir sus efectos en el cliente. Constituye la base para que el
equipo de proceso aborde el redisefio y mejora y establezca
indicadores relevantes en los puntos intermedios del proceso y
en sus resultados. Para definir y documentar cada proceso. Esto
puede hacerse:

e Preparando procedimientos escritos.
e Representandolos graficamente (por ejemplo, mediante
diagrama de flujo).
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e Mediante informacidn, check list, datos, etc.

3. Documentacion de procesos.

Un método estructurado que utiliza un preciso Manual
para comprender el contexto y los detalles de los procesos clave.
Siempre que un proceso vaya a ser redisefiado o mejorado, su
documentacion es esencial como punto de partida. Lo habitual
en las organizaciones es que los procesos no estén identificados
y, por consiguiente, no se documenten ni se delimiten. Los
procesos fluyen a través de distintos departamentos y puestos de
la organizacion funcional, que no suele percibirlos en su
totalidad y como conjuntos diferenciados y, en muchos casos,

interrelacionados.

4. Equipos de proceso.

La configuracion, entrenamiento y facilitacion de
equipos de procesos es esencial para la gestion de los procesos y
la orientacion de éstos hacia el cliente. Los equipos han de ser
liderados por el "propietario del proceso”, y han de desarrollar

los sistemas de revision y control.

5. Redisefio y mejora de procesos.

El andlisis de un proceso puede dar lugar a acciones de
redisefio para incrementar la eficacia, reducir costos, mejorar la
calidad y acortar los tiempos reduciendo los plazos de
produccién y entrega del producto o servicio. Para ello es
necesario determinar qué procesos necesitan ser mejorados 0

redisefados.
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5.3.3.4.  Soporte documental de los sistemas con enfoque basado

€n procesos.

5.3.3.4.1. Manual de procedimientos (MAPRO) Segun
Chiavenato (2008)
5.3.34.2. Concepto.

Contiene una descripcion precisa de como se deben
desarrollarse las actividades de cada empresa. EI manual incluye
ademas los puestos o unidades administrativas que intervienen
precisando su responsabilidad y participacion. Suelen contener
informacion y ejemplos de formularios, autorizaciones o
documentos necesarios, maquinas o equipo de oficina a utilizar
y cualquier otro dato que pueda auxiliar al correcto desarrollo de
las actividades dentro de la empresa. (Alcalde, 2007, p. 30)

En él se encuentra registrada y transmitida sin distorsion
la informacion bésica referente al funcionamiento de todas las
unidades administrativas, facilitan las labores de auditoria, la
evaluacion y control interno y su vigilancia, la conciencia en los
empleados y en sus jefes de que el trabajo se esta realizando. Los
manuales de procedimientos orientan el cumplimiento de las

rutinas de trabajo y evitan las alteraciones arbitrarias.

5.3.3.4.3. Objetivo.
= Presentar una vision integral de como opera la
organizacion.
=  Precisar la secuencia légica de las actividades de
cada procedimiento.
= Precisar la responsabilidad operativa del personal

de cada unidad administrativa.
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5.3.3.4.4.

5.3.3.4.5.

5.3.3.4.6.

5.3.3.4.7.

Finalidad.
= Uniformar y controlar el cumplimiento de las
rutinas de trabajo y evitar las alteraciones
arbitrarias.
= Facilitar las labores de inspeccion.
= Simplificar la determinacion de responsabilidades.
= Ensenfar el trabajo a los nuevos empleados.
= Aumentar la eficiencia de los empleados en servicio.
= Facilitar la elaboracion de las guias de servicio al
ciudadano.
Aprobacion.
= En las entidades publicas es competencia del titular
de la organizacion y lo realiza mediante la
expedicion de una resolucion de la més alta
jerarquia.
= En las organizaciones o empresas privadas la
aprobacion corre a cargo del gerente general.
= En unidades desconcentradas o descentralizadas el
responsable es el director o gerente a cargo.

Alcance.

Las regulaciones contenidas en cada uno de los
procedimientos son de uso y observancia obligatoria en
todas las unidades o areas de la organizacion,
especialmente en aquellas responsables de realizar las

actividades o pasos del procedimiento especifico.

Modificacion y Actualizacién.
= EIl procedimiento es un mejoramiento continuo, se
realiza cuando las necesidades lo requieren, como
consecuencia de una accion correctiva o por politica

cuando menos una vez al afio.
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= La modificacion o creacion de nuevos
procedimientos podré realizarse inmediatamente.

= Si las modificaciones fueran numerosas Yy
constantes se sugiere realizar un redisefio de todos
los procedimientos, procesos 'y  Servicios

administrativos.

5.3.3.4.8. Contenido del Manual.

I.  Caratula

ii. Introduccion

iii. Datos generales:

iv. Obijetivos del manual.

v.  Alcance.

Vi. Datos del procedimiento:
= Nombre del procedimiento y codigo.
» Finalidad.
= Base legal.
= Responsables.
= Abreviaturas.
= Etapas del procedimiento.
= Requisitos
= Documento resultante

= Diagramacion- flujograma.

5.3.4. Productividad y competitividad empresarial.

5.3.4.1.  Productividad empresarial.
Cerda & Nufiez (1990) afirman. “Es la medida de la
eficiencia econdmica que resulta de la capacidad para utilizar
inteligentemente los recursos disponibles” (p. 25). Siendo el

criterio clave la “eficiencia”, que segun la teoria econdmica
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implica lograrla en el consumo, la produccion y la satisfaccion del

consumidor.

5.34.1.1.

Criterios para la productividad.

A continuacion se presentan cuatro criterios que

permiten dar mayor precision a los terminos de la

productividad.

®
L X4

Incorporar la eficiencia como concepto clave, es decir, el
logro de los objetivos organizacionales, pues de nada sirve
la eficiencia, por muy alta que ésta sea, si no se logra la
mision de la empresa.

Asegurar que la productividad tenga efectos positivos en
el cliente, lo cual sélo se puede realizar a través del
mejoramiento de la calidad de los productos y servicios,
que no solo satisfagan sus necesidades sino que superen
expectativas.

Establecer que la alta productividad implica el fomento del
desarrollo de los trabajadores, lo cual significa atender la
calidad de vida en el trabajo, desde una perspectiva
integral y mucho mas amplia, en donde el salario es
suficiente y equitativo, la capacitacion es en realidad
formacion personal, la tarea es enriquecida y variada vy,
sobre todo la direccion es justa, humana y respetuosa.
Aceptar como parte de la productividad a la
responsabilidad scocial de la empresa, lo cual dignifica,
justifica y hace defendibles los esfuerzoz de superacion de
la gestion directiva, ala vez que se reconocen los limites
naturales que se derivan del respeto a la ecologia, las
practicaséticas en los negocios y la contribucion
econdémica que debe hacer la empresa a la sociedad en la
cual esta inserta. (Rodriguez, 1999, p. 24)
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53.4.2.  Competitividad empresarial.

Capacidad de la empresa para suministrar productos o prestar
servicios con la calidad deseada y exigida por sus clientes al costo
mas bajo posible. Numerosas experiencias ponen en cuestion la
creencia generalizada de que un producto de calidad es
necesariamente mas costoso de producir y han demostrado que la
relacion es justamente la contraria, ya que al aumentar la calidad
aumenta sensiblemente la productividad a través de la optimizacion
de todos los recursos. Entendemos por competitividad la capacidad
de las empresas, sectores 0 economias para sobrevivir con éxito en
la batalla de la libre competencia. Aunque la forma de competir es
muy diversa (por la calidad de los productos, diferenciacion de
marca, innovacion, servicio postventa, precio, etc.) (Perez, 1994, p.
26)

5.3.4.3.  Relacion entre productividad y competitividad.

Al mejorar la calidad de los productos o servicios, decrecen
los costos porque hay menos reprocesos, menos equivocaciones,
menos retrasos; se utiliza mejor el tiempo-maquina y los
materiales. Generando la mejora la productividad ello conlleva a
que se conquista el mercado con la mejor calidad y el precio mas
bajo y se permanece en el negocio logrando la competitividad de
la empresa frente a su competencia. Competitividad y
productividad son variables estrechamente asociadas, en la
medida en que una manera fundamental de construir la primera es
elevar la productividad de la mano de obra y del capital
especialmente durante la permanencia a niveles fuertes de

exposicion a la competencia. (Luna, 2000, p. 13)
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5.4. Definicién de términos.

e Actividad: Cada uno de los elementos en los que se puede desglosar
un proceso. Las actividades a su vez se pueden desglosar en Tareas.

e Competitividad: Capacidad de una organizacion publica o privada,
lucrativa 0 no, de mantener sistematicamente ventajas comparativas
que le permitan alcanzar, sostener y mejorar una determinada posicion
en el entorno socioeconémico.

e Cliente: Es la persona o empresa receptora de un bien, servicio,
producto o idea, a cambio de dinero u otro articulo de valor.

e Eficacia: Extension en la que se realizan las actividades planificadas
y se alcanzan los resultados planificados (ISO 9000:2000, 3.2.14)

e Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos
utilizados (ISO 9000:2000, 3.2.15)

e Expectativa: Es lo que se considera lo mas probable que suceda.

e  Gestion: accion de administrar algo.

e Indicador: Pardmetro que permite evaluar de forma cuantitativa la
eficacia y/o eficiencia de los procesos. Los indicadores pueden medir
la percepcion del cliente acerca de los resultados (indicadores de
percepcion) o bien variables intrinsecas del proceso (indicadores de
rendimiento). Es recomendable que la organizacion establezca
indicadores de rendimiento y/o percepcion al menos de sus procesos
estratégicos y clave.

e Instruccion: Descripcion documentada de una actividad o tarea.

e Macro proceso: Conjunto de Procesos interrelacionados y con un
objeto general comun.

e Manual: Instrumento administrativo que contiene en forma explicita,
ordenada y sistematica informacion sobre objetivos, politicas,
atribuciones, organizacion y procedimientos de los érganos de una
institucion; que se consideren necesarios para la ejecucion del trabajo
asignado al personal, teniendo como marco de referencia los objetivos

de la institucion.
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Mapa de Procesos: Diagrama que permite identificar los procesos de
una organizacion y describir sus interrelaciones principales.

Misién: Enunciado que describe la razén de ser de una organizacion.
Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo un proceso
(I1SO 9000:2000)

Proceso: Es el conjunto de actividades mutuamente relacionados o
que interactlan, las cuales transforman elementos de entrada en
resultados, consumiendo recursos (ISO 9000:2000)

Proceso critico: Proceso que afiade valor al producto o servicio, en
cuyos elementos una reaccion en cadena impacta en el cliente de
forma directa.

Producto: Resultado de un Proceso (ISO 9000:2000)
Productividad: Vinculo que existe entre lo que se ha producido y los
medios que se han empleado para conseguirlo (mano de obra,
materiales, energia, etc.).

Recurso: Material u otros activos que son transformados para
producir un beneficio.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o
proporciona evidencia de actividades desempefiadas (ISO 9000:2000)
Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que
interacttan para lograr un objetivo e comun (1SO 9000:2000)
Sistema de Gestidn por procesos: El sistema de gestion por procesos
se caracteriza por el entendimiento, la visibilidad y el control de todos
los procesos de una organizacién por parte de todos los participantes
en cada uno de dichos procesos, todo ello con el fin de aumentar la
eficiencia de la empresa y la satisfaccion del cliente.

Tarea: actuacion puntual, normalmente ejecutada por una sola

persona, que contribuye a crear valor afiadido.
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5.5. Sistema de hipotesis.

La hipotesis de la presente investigacion se ha planteado de la siguiente

manera:

La puesta en practica de un sistema de gestidn por procesos contribuir en

la mejora de la productividad y competitividad en la Panaderia Luli,

aumentando la eficiencia y eficacia en la produccion.

5.6. Sistema de variables.

5.6.1. Variable independiente.

5.6.2.

Sistema de gestion por procesos.
Se define como una forma de enfocar el trabajo, donde se persigue
el mejoramiento continuo de las actividades de una organizacion
mediante la identificacion, seleccion, descripcidn, documentacion

y mejora continua de los procesos.

Variable dependiente.

Productividad y competitividad.
Generando la mejora la productividad ello conlleva a que se
conquista el mercado con la mejor calidad y el precio méas bajo y
se permanece en el negocio logrando la competitividad de la

empresa frente a su competencia.
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5.7. Operacionalidad de las variables.

Tabla N° 01

Operacionalidad de las variables.

Variable Dimensiones | Indicadores Medicion
Sistema de | Proceso. Tiempo de proceso de | Tabla ASME
gestion por produccion.
procesos.
Ficha de
Productividad y | Ficha de | Tiempo de respuesta. indicador-
competitividad | proceso  de Eficiencia.
produccién. Cantidad de  panes | Ficha de
elaborados. indicador-
Eficacia.

Fuente: Elaboracion propia
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6.

Capitulo 111

Metodologia de la investigacion.

6.1.

6.2.

6.3.

Tipo de investigacion.

El tipo de investigacion es descriptivo, debido a que esta
investigacion pretende identificar y caracterizar el problema, poniendo
de manifiesto sus peculiaridades y asi poder describir y analizar la
informacion recopilada para establecer el mejoramiento de la

productividad y competitividad en la panaderia Luli.
Disefio de investigacion.

El presente trabajo de investigacion se considera dentro del disefio
no experimental, puesto que su fin es la observacion y no la manipulacion
de variables.

Asi mismo, el presente estudio se encuentra dentro del disefio
transversal. Esto debido a que la recoleccidn de informacién, y el anélisis
de la misma, se realizaron en un determinado periodo de tiempo.
Poblacion y muestra.

6.3.1. Poblacion: 4 colaboradores.

3.3.2. Muestra: Censo de 4 colaboradores. Nuestra muestra representa
el 100% de la poblacién.
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6.4. Métodos de investigacion.

La investigacion se realizé a través de la aplicacion de los métodos

de investigacion que a continuacion se indican:

+ Inductivo- Deductivo.

Obtener conclusiones generales a partir de premisas que
contienen datos particulares. De la observacion de acontecimientos
de la misma indole se establece una conclusion para todos los

eventos de dicha naturaleza.

< Analitico - sintético.

Se identifico cada uno de los procesos para evaluar la aplicacion
de un sistema de gestién por procesos, y se estableceran las
relaciones entre ellas, basandose en el objetivo del presente trabajo
de investigacion. Una vez que se obtengan los procesos por
separado, se procedera a analizarlos de forma conjunta para llegar a

conclusiones relevantes.
6.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.
Fuentes primarias.
Se obtuvo informacion a través de encuestas, un instrumento de
autoevaluacion realizada a la propietaria de la panaderia y a través de

las observaciones realizadas en la Panaderia durante la etapa

experimental.
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Fuentes secundarias.

Estas fuentes suministraron informacion béasica sobre el tema, para
la cual se recurrird al uso de libros, tesis de grado, documentos en

internet.

6.6. Técnicas de procesamiento y tratamiento estadistico.

6.6.1. Técnicas de procesamiento de la informacion.

Para el procesamiento de informacion registrada se utilizé hojas
de calculo Excel. Una vez acopiada la informacion necesaria, se
procedio a tabular de manera sistematizada, para facilitar el analisis

de la misma y obtener la validacion de las conclusiones.

6.6.2. Técnicas de analisis e interpretacion de resultados.

Para poder analizar la informacion, se utilizo las siguientes
formas:
= Andlisis y evaluacion de la informacion para cada
variable.
= Valoracion y validacion de la informacion a través de la

contrastacion de la hipotesis.
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Capitulo IV

Resultados de la investigacion.

4.1.1. Encuesta aplicada a los trabajadores de la panaderia Luli.

Tabla N° 02:
¢Ud. recibio6 un adiestramiento al ser contratado?
Respuestas Frecuencia Porcentaje (%)
Si 3 75
No 1 25
Total 4 100

Fuente: Encuestas aplicadas

Grafico 01:

Recibio adiestramiento

mSi

® No

Fuente: Tabla N° 02

Elaboracion propia

Interpretacion:

Del total de encuestados el 75% manifiesta que en la empresa recibe
adiestramiento al ser contratado y el 25% indica que no fue adiestrado al ser
contratado. Esta situacion debe corregirse porque debe ser siempre para que

ayude a la implementacion de la gestion por procesos.
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Tabla N° 03
¢En qué medida estuvo usted satisfecho con la informacion proporcionada para

desempefiarse cuando inicio a labora en la empresa?

Respuestas Frecuencia |Porcentaje (%)
Sumamente satisfecho 0 0

Satisfecho 1 25
Insatisfecho 3 75

Total 4 100

Fuente: Encuestas aplicadas

Grafico N° 02

Satisfaccion de la informacion proporcionada a los
colaboradores

0%

25%

75%

Fuente: Tabla N° 03

Elaboracion propia

Interpretacion:

SUMAMENTE
SATISFECCHO

SATISFECHO

INSATISFECHO

Del total de encuestados el 75% manifiesta que esta insatisfecho con la

informacidn proporcionada cuando fue contratado y el 25% insatisfecho con

la informacion proporcionada cuando fue contratado. Esta situacion debe

mejorarse.

39



Tabla N° 04
¢Usted al tener un problema o duda al realizar sus labores es ayudado por sus

compafieros o jefe de operaciones?

Respuestas Frecuencia |Porcentaje (%)
Si 4 100

No 0 0

Total 4 100

Fuente: Encuestas aplicadas

Grafico N° 03

Recibe ayuda al tener un problema o duda

0%

m Sl
NO

Fuente: Tabla N° 04

Elaboracion propia

Interpretacion:
Del total de encuestados el 100% manifiesta si es ayudado en sus problemas
o0 consultas que tiene al realizar sus labores. Esta situacion es importante para

la implementacion y ejecucion del sistema de gestidn por procesos.
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Tabla N° 05

¢Qué actividades realiza para iniciar sus labores?

Respuestas Frecuencia Porcentaje (%)
Lavarse las manos 2 50
Pesar los insumos 0 0
Verificar el funcionamiento de equipos 1 25
Asear el lugar de trabajo 1 25
Total 4 100

Fuente: Encuestas aplicadas

Grafico N° 04

Actividades al inicar labores

B LAVARSE LAS MANOS

25%
m PESAR LOS INSUMOS

VERIFICAR EL
FUNCIONAMIENTO
DE EQUIPOS

25%

0%

Fuente: Tabla N° 05

Elaboracion propia

Interpretacion:

Del total de encuestados el 50% manifiesta que inicia sus labores lavandose
las manos, el 25 % indica que verifica el buen funcionamiento de los equipos
y utensilios antes de iniciar sus labores y el 25% indica que asea el lugar de

trabajo antes de iniciar sus labores. Esta situacién debe mantenerse porque

esta en sintonia de la gestion por procesos.




Tabla N° 06

¢ Qué considera al verificar la calidad de los insumos? Puede marcar mas de una

opcioén.
Respuestas Frecuencia Porcentaje (%)
Color 3 30
Sabor 1 4
Aroma 2 20
Fecha de vencimiento 4 40

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaboracion propia

Grafico N° 05

Aspectos que se considera para verificar la calidad

= COLOR
0,

40% = SABOR
AROMA

FECHA DE VENCIMIENTO

Fuente: Tabla N° 06
Elaboracion propia

Interpretacion

Del total de encuestados el 40% manifiesta que verifica la fecha de
vencimiento para determinar la calidad de los insumos, el 30% indica que
verifica el color para determinar la calidad de los insumos la empresa, el 20%
indica que verifica el aroma para determinar la calidad de los insumos vy el

10% verifica el sabor para determinar la calidad de los insumos.
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Tabla N° 07
¢Cémo determina los tiempos: de fermentacion, amasado, horneado,
enfriamiento? Y ¢Como determina la temperatura del horno y tamario de los

panes? Puede marcar mas de una opcion.

Respuestas Frecuencia | Porcentaje (%)
Por experiencia 4 66
Por el ambiente 1 17
Por especificaciones de la
o 1 17
propietaria
Total 6 100

Fuente: Encuestas aplicadas

Grafico N° 06

Determinancion de tiempos de fermentacidn,
amasado, horneado, enfriamiento, tempeatura y
tamaiio de los panes?
H POR EXPERIENCIA

B POR EL AMBIENTE

POR ESPECIFICACIONES
DE LA DUENA

Fuente: Tabla N° 07

Elaboracion propia
Interpretacion
Del total de encuestados el 67% manifiesta que los tiempos, temperatura,
tamarfio de la produccion de panes lo realiza en base a la experiencia, el 17%
indica que lo realiza por especificaciones de la suefia de la panaderia, el 16%
indica que lo realiza de acuerdo a la temperatura del ambiente. Es importe
este aspecto para obtener un producto de calidad, pero hay que mejorar el

porcentaje.
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Tabla N° 08
¢Sabe usted si existen documentos, manuales que usted pueda acceder para

revisar las especificaciones de tiempos, temperatura del horno, tamafio de los

panes?
Respuestas Frecuencia | Porcentaje (%)
Si 0 0
No 4 100
Total 4 100

Fuente: Encuestas aplicadas

Grafico N° 07

Existencia documentos o manuales

0%

mSsl
mNO

Fuente: Tabla N° 08

Elaboracion propia

Interpretacion
Del total de encuestados el 100% manifiesta que no existen documentos o

manuales que puedan acceder para revisar especificaciones para elaborar los

panes. Esta situacion es sumamente negativa y debe corregirse

inmediatamente.
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Tabla N° 09
¢Sabe usted si se registra el control de insumos para que la rotacion de stock sea

el adecuado?

Respuestas Frecuencia Porcentaje (%)
Si 1 25
No 0 0
No sabe 3 75
Total 4 100

Fuente: Encuestas aplicadas

Grafico N° 08

Control de stock de insumos

m Sl
0% mNO

NO SABE
75%

Fuente: Tabla N° 09

Elaboracion propia

Interpretacion
Del total de encuestados el 75% manifiesta que no sabe si se registra el control
de insumos y el 25% indica que si se registra el control de insumos. Esta

situacion debe mejorarse inmediatamente.
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Tabla N° 10
¢Se registra la informacion obtenida del control de la produccion de panes

terminados?

Respuestas Frecuencia | Porcentaje (%)
Si 0 0
No 4 100
Total 4 100

Fuente: Encuestas aplicadas

Grafico N° 09

Existencia de control de panes terminados

0%

mSsl
mNO

Fuente: Tabla N° 10

Elaboracion propia

Interpretacion

Del total de encuestados el 100% manifiesta que no se registra el control de
panes terminados. El propietario debe corregir inmediatamente esta situacion
para poder implementar la gestion por procesos en aras de la productividad y

competitividad.
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Tabla N° 11
¢ Qué criterios debe cumplir un producto terminado para considerarlo que es un

producto de calidad?

Respuestas Frecuencia Porcentaje (%)
Color 1 25
Tamafio 1 25
Sabor 2 50
Forma 0 0
Total 4 100

Fuente: Encuestas aplicadas

Grafico N° 10

Criterios de producto terminado

0%

m COLOR

= TAMANO
SABOR
FORMA

50%

Fuente: Tabla N° 11

Elaboracion propia

Interpretacion

Del total de encuestados el 50% manifiesta que el sabor es el criterio de
calidad de un producto terminado, el 25 % indica que el tamafio es el criterio
de calidad de un producto terminado y 25 % indica que el color es el criterio

de calidad de un producto terminado.
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Tabla N° 12
¢Registra las observaciones al realizar el control de calidad?

Respuestas Frecuencia | Porcentaje (%)
Si 0 0
No 4 100
Total 4 100

Fuente: Encuestas aplicadas

Grafico N° 11

Registro de control de calidad

0%

m Sl

mNO

Fuente: Tabla N° 12

Elaboracidn propia

Interpretacion

Del total de encuestados el 100 % indica que no se registra el control de

calidad de la produccion. Debe corregirse esta situacion para estar en sintonia

con lo que exige la gestidn por procesos.
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Tabla N° 13
¢ Qué medidas se toma en caso el producto elaborado tenga algun fallo para

mejorar o corregir los procedimientos?

Respuestas Frecuencia Porcentaje (%)
Analiza los procedimientos 0 0
No se hace nada 3 75
No se toma en cuenta 1 25
Total 4 100

Fuente: Encuestas aplicadas

Grafico N° 12

Medidas que se toma al presentarse una falla

0%

= ANALIZA LOS
PROCEDIMIENTOS

= NO SE HACE NADA

= NO SE TOMA EN
CUENTA

Fuente: Tabla N° 13

Elaboracion propia

Interpretacion

Del total de encuestados el 75% manifiesta que al presentarse un fallo en la
elaboracion de panes no se hace nada y el 25% indica que no se toma en
cuenta. Esta situacion implica implementar todo un programa de control que

ayude al sistema.
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Tabla N° 14
¢ Qué problemas percibe con més frecuencia?

Respuestas Frecuencia Porcentaje (%)
No existe delimitacion de funciones 2 50
No hay documentos de consulta 2 50
No percibe problemas 0 0
Total 4 100

Fuente: Encuestas aplicadas

Grafico N° 13

Problemas mas frecuentes

0%

m EXISTE DELIMITACION DE
FUNCIONES

B NO HAY DOCUMENTOS
DE CONSULTA

W NO PERCIBE PROBLEMAS

Fuente: Tabla N° 14
Elaboracion propia

Interpretacion

Del total de encuestados el 50% manifiesta que el problema mas frecuente es
que no existe delimitacion de funciones y el 50% indica que no hay
documentos de consulta. Esta situacion se puede corregir con el disefio de un

manual de procedimientos.
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Tabla N° 15
¢Se han presentado atrasos en la entrega de la produccion de panes?

Respuestas Frecuencia | Porcentaje (%)
Si 2 50
A veces 2 50
Nunca 0 0
Total 4 100

Fuente: Encuestas aplicadas

Grafico N° 14

Atrasos en la entrega de produccion

0%

mSsl
m AVECES
m NUNCA

Fuente: Tabla N° 15

Elaboracion propia

Interpretacion:

Del total de encuestados el 50% manifiesta que si se presentan atrasos en la

entrega y el 50% indica que a veces se presenta atrasos en la entrega. Esta

situacion debe corregirse mediante la sistematizacion de los procesos.
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Tabla N° 16
¢ Se designan responsabilidades al realizar un determinado producto?

Respuestas Frecuencia | Porcentaje (%)
Si 3 75
No 1 25
Total 4 100

Fuente: Encuestas aplicadas

Grafico N° 15

Designacion de responsabilidades

mSsl

mNO

Fuente: Tabla N° 16

Elaboracion propia

Interpretacion
Del total de encuestados el 75% manifiesta que si se designan

responsabilidades y el 25% indica que no se designan responsabilidades. Esta
situacion denota que solamente deberia esquematizarse en documentos para

estandarizar el desarrollo de actividades.
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Tabla N° 17
¢Recibe usted adiestramiento para elaborar un nuevo producto? ;Quién lo realiza?

Respuestas Frecuencia Porcentaje (%)
Si, solo la empresa 1 25
Si, la empresa y molineras 3 75
Si, las molineras 0 0
No, ninguna 0 0
Total 4 100

Fuente: Encuestas aplicadas

Grafico N° 16

Adiestramiento en nuevo producto

0% 0%

m Sl, SOLO LA EMPRESA
mSl, LAEMPRESAY
MOLINERAS

m Sl, LAS MOLINERAS

NO, NINGUNA

Fuente: Tabla N° 17
Elaboracion propia

Interpretacion

Del total de encuestados el 75% manifiesta que las capacitaciones que recibe
son por parte de la empresa y de las molineras y el 25% indica que solo de la
empresa. Esta situacion es importante que se formalice mediante un

programa.
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Tabla N° 18
¢Cada que tiempo se realizan las capacitaciones en la empresa?

Respuestas Frecuencia Porcentaje (%)
Cada 3 meses 4 100
Cada 6 meses 0 0

Rara vez 0 0
Nunca 0 0
Total 4 100

Fuente: Encuestas aplicadas

Grafico N° 17

Capacitaciones

09%0% 0%

m CADA 3 MESES

m CADA 6 MESES

W RARA VEZ
NUNCA

Fuente: Tabla N° 18

Elaboracion propia

Interpretacion
Del total de encuestados el 100% manifiesta que las capacitaciones se realizan
cada 3 meses. Esta situacion es importante, pero es necesario que se

esquematice en un programa escrito.
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Tabla N° 19

¢Con qué actividad termina con sus labores?

Respuestas Frecuencia | Porcentaje (%)
Entrega de produccion 1 25
Al terminar el horneado 1 25
Al asear 2 50
Total 4 100

Fuente: Encuestas aplicadas

Grafico N° 18

Actividad al finalizar labores

B ENTREGA DE
PRODUCCION

m AL TERMINAR EL

0,
) HORNEADO

AL ASEAR

Fuente: Tabla N° 19

Elaboracion propia

Interpretacion

Del total de encuestados el 50% manifiesta que termina sus labores al asear
el lugar de trabajo, el 25% indica que termina sus labores al entregar la
produccién de panes y el 25% indica que termina sus labores al terminar de

hornear los panes.
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4.1.2. Autoevaluacion a la Propietaria de la Panaderia Luli en relacion con el
enfoque de procesos:
Tabla N° 20

Autoevaluacion a la Propietaria de la Panaderia Luli.

N° | Preguntas y respuestas

1 |¢Estéan los procesos identificados, definidos y documentados?

embargo, no estan documentados.

Si estan identificados y definidos segun la practica de la industria panadera, sin

2 | ¢Son conocidos los procesos por los colaboradores?

Si, sélo por la préactica

3 | ¢Existe una metodologia de identificacion y disefio de los procesos?

No existe una metodologia, todo se hace de una manera empirica.

4 | ¢Estén asignadas y comunicadas las responsabilidades de cada proceso?

Si, pero de manera verbal y en forma empirica.

5 |¢Se registra la informacion obtenida en cada proceso, con fines de mejora?

No existe tal registro. Porque todo es empirico.

6 |de los colaboradores en las mejoras de los procesos?

¢ Qué mecanismos internos estan establecidos para fomentar la participacion

Ninguno porque todo esta establecido de manera empirica.

Fuente: Guia de entrevista aplicada

Elaboracion propia

Andlisis e interpretacion:

Mediante las respuestas de la propietaria se puede observar las actividades se
realizan empiricamente, marcado fundamentalmente por la experiencia de la
propietaria y de los trabajadores, por lo que se hace imperante el disefio de un
sistema de gestion por procesos para aumentar de la eficiencia empresarial y el
incremento de la calidad en la produccién, consiguiendo la productividad y la
competitividad en la panaderia Luli.
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Capitulo V

8. Propuesta de solucion.

Para el diagnostico actual de la panaderia Luli y para la propuesta de

solucidn; se han desarrollado un conjunto de acciones entre las mas importantes se

indican a continuacion:

Se elabor6 una encuesta para el levamiento de informacién, un
cuestionario de autoevaluacién a la propietaria y una serie de visitas para
observar las actividades diarias. Para realizar el andlisis de la
informacidn se revisé cada uno de las actividades que realiza el personal
contemplado desde la propietaria hasta sus trabajadores,

Para identificar los procesos se realizO una observacién de las
actividades diarias que se efectuan en la panaderia, la razén de ser de la
panaderia y los departamentos de la panaderia. Se ha tenido
conversaciones con los involucrados de los departamentos y la
propietaria, ademas se ha realizado continuas visitas a la panaderia para
evidenciar las actividades realizadas en cada uno de los procesos
levantados.

Posteriormente se realizd el mapeo de cada uno de los procesos
identificados, se analizaron los mapeos actuales y se determinan mejoras
para cada proceso para obtener el mapeo optimizado de los procesos y
se determind el proceso critico (proceso de produccién), y se pudo
conocer si estos alcanzan los resultados planificados y determinar donde
existen oportunidades de mejora.

Se determind que el proceso critico es el proceso de produccion, es por
ello que se puso énfasis en este proceso, y como mejora planteada de
este proceso que se desarrolla dia a dia en la panaderia se realizé la
propuesta de diagramas de flujo general y fichas de proceso.

Para determinar el tiempo del proceso de produccion, se realizd un
diagrama ASME, que permitio un analisis de valor agregado con la
finalidad de determinar procesos débiles, incorporando actividades que

otorguen valor al proceso.
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e Finalmente, para documentar procesos para su posterior consulta y
mejor y siendo necesario documentar los procesos se propone un

Manual de procedimientos para la produccion de panes de la panaderia.

5.1. Datos generales de la Panaderia Luli

» Mision:

Somos una empresa que elabora productos de panaderia, con
estdndares de calidad y con la tradicion del sabor artesanal;
garantizamos la calidad del producto con el uso de materia prima de

calidad y con una fuerza laboral calificada.

» Vision:

Ser una empresa lider en la ciudad de Cajamarca, ofreciendo una
variedad de productos con los mas altos estdndares de calidad, que
satisfagan las expectativas de nuestros clientes, garantizando la
utilizacion de tecnologia innovadora, procedimientos amigables con el
personal y el medio ambiente y respaldado por un recurso humano

calificado y comprometido con los valores de la empresa.

» Organigrama Panaderia Luli

Figura N° 07 Organigrama de la Panaderia Luli

PROPIETARIO

|
CONTABILIDAD

I |
DEPARTAMENTO|  |DEPARTAMENTO| |DEPARTAMENTO
LOGISTICA OPERACIONES VENTAS

Fuente: Manual de buenas préacticas de panaderia Luli.
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» Productos elaborados en la panaderia.
En la panaderia se elaboran panes tradicionales:
1) Pan torta.
2) Pan de agua.
3) Panes especiales (bollos de trigo, pan de yema).
4) Pan dulce (Bizcochos).

» Insumos y equipos utilizados:
» Insumos:
o Harina.
o Manteca.
o Sal.
o Azlcar.
o Levadura.
o Agua.
o Huevos.

o Lefa.

» Equipos, maquinaria y utensilios utilizados:

o Amasadora.

o Cortadora o divisora de masa.
o Balanzas.

o Raspadores, palotes.

o Tablas.

o Mesas.

o Canastas.

o Pala de madera, rastillo.
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5.2. Implementacion de un sistema de gestién por procesos en la panaderia
Luli.

Implantar un sistema de gestion por procesos, permitird concebir a la
panaderia como un sistema interrelacionado de procesos; identificar los
procesos estratégicos, operativos y de soporte de la panaderia Luli; determinar
el proceso critico; realizar el diagrama flujo del proceso critico; se realizara un
eficiente uso de los recursos; medir tiempos de produccion; medir cantidad de
panes elaborados. Un sistema de gestion por procesos establece una cultura de
trabajo por procesos mediante una adecuada gestién de procesos permitiendo
entregar un producto que satisfaga las necesidades requeridas y permita la

supervivencia de la panaderia.

5.2.1. Determinacion de los procesos actuales y propuestas de mejoras.

¢ ldentificacion, determinacion de procesos actuales.
Se pudo determinar que los procesos actuales de la panaderia

Luli, de acuerdo a la razén de ser de la empresa, al organigrama
encontrado y a las actividades que se realizan a diario son:

e Produccion.

e Ventas y distribucion.

e Compras y recepcion de materia prima.

e Mantenimiento de equipos.

e Plan estratégico.

+ Elaboracion de macro proceso actual y propuesto.

Una vez determinado los procesos de la panaderia Luli, se
procede a realizar el mapeo de los mismos para determinar su secuencia
y la interrelacion entre ellos. Se propone mejoras en los procesos con el
fin de cumplir a cabalidad los objetivos establecidos en la mision y

vision de la panaderia Luli.
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Figura N° 08 Macro proceso actual de la Panaderia

Mapa de procesos actual de la Panaderia LULI

PROCESOS ESTRATEGICOS | Planificacién
estratégica
]
o
] o
2 3
[v]
o]
2 0
c PROCESOS OPERATIVOS Produccién .Ve?tas-y’ Y
o] distribucién 73
" g
O I
z o
S — > o)
2
O]
Compras/ ..
PROCESOS SOPORTE recepcién de Ma":‘*:,l'"::"‘°
materia prima uip
Fuente: Elaboracién propia
Figura N° 09 Macro proceso propuesto de la Panaderia
| Mapa de procesos propuesto de la Panaderia LULI |
‘ PROCESOS ESTRATEGICOS Planificacion Plan operativo Gestion de
estratégica anual calidad
)]
3
y 0
2 g
]
¢ o
o (9]
c Vent 7]
c | PROCESOS OPERATIVOS ‘ Compras Produccién emasy 2
o distribucion o
(&) —h
3 g
£ g
5 0
o ‘ PROCESOS SOPORTE ‘
Control de Formacién Mantenimiento Contabilidad Soporte
calidad RRHH equipos Informético

Fuente: Elaboracion propia.
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X/
°

Clientes con necesidades

Clientes con necesidades

Elaboracion de mapas de procesos actuales y propuestos.

o Mapa de proceso de compras de la panaderia Luli.

Figura N° 10 Proceso de Compras actual.

PROCESOS
ESTRATEGICOS

)| procesos
/| operaTIvOS

PROCESOS SOPORTE

Proceso de Compras actual

Planificacién
de compras
N N Almacenamie
Realizar el Recepcionar nto de
pedido pedido :
insumos
Pagos

,,'/:‘\‘\ ~
SOYd34s1pS SYU3I|D

Fuente: Elaboracion propia

Figura N° 11 Proceso de Compras propuesto

PROCESOS
ESTRATEGICOS

PROCESOS
OPERATIVOS

PROCESOS
SOPORTE

Proceso de Compras propuesto

Planificacién
de compras

Almacenamie
nto de
insumos

Realizar el Recepcionar
pedido pedido

Control de

Pagos insumos

sSoYdasips sajual|d)

Fuente: Elaboracion propia.

62



Clientes con necesidades

Clientes con necesidades

)

o Proceso de produccién de la panaderia Luli.

Figura N° 12 Proceso de produccién actual.

Proceso de Produccién actual

Planificacién

PROCESOS de
ESTRATEGICOS produccién
PROCESOS OPERATIVOS

Pesado Mezclado Formado || Fermentacién || Horneado

PROCESO SOPORTE Control
productos

Distribucién

Fuente: Elaboracion propia.

Figura N° 13 Proceso de Produccion propuesto

Proceso de Produccién propuesto

PROCESOS Planificacién Gestién
ESTRATEGICOS de produccién calidad

PROCESOS OPERATIVOS

Pesado Amasado | Moldeado | Fermeniacién | Horneado Enfrlaomlen‘r

PROCESOS SOPORTE Evaluaciény Documentos y
control registro

Distribucién

Fuente: Elaboracion propia.
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Clientes con necesidades

Clientes con necesidades

o Proceso de ventas de la panaderia Luli.

Figura N° 14 Proceso de ventas actual

Proceso de Ventas actual

PROCESOS ESTRATEGICOS Planificacién

ventas

PROCESOS OPERATIVOS

Atencién Despacho Pago
) cliente producto producto

PROCESOS SOPORTE .
Facturacién

Fuente: Elaboracion propia

Figura N° 15 Proceso de ventas propuesto

Proceso de Ventas propuesto

Planificacién
ventas

PROCESOS ESTRATEGICOS

PROCESOS OPERATIVOS
Atencién Despacho Pago
cliente producto producto
PROCESOS SOPORTE
quf-em‘!nienfo Conirol«? Facturacion
y limpieza inspeccién

Fuente: Elaboracion propia.

soydas|yps sajual|d)
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¢ Interrelacion de los procesos de la panaderia Luli.

Figura N° 16 Panaderia Luli como un sistema (propuesto).

Panaderia LULI como un sistema:

ENTRADAS PROCESOS SALIDAS
Propietario. SUBSISTEMAS ACTIVIDADES (PASOS)
Maestro Venta de
pen:derla.de Determinacion de necesidades productos
S Recursos y compra de insumos y terminados:
R humanos materia prima. o PR
vendedora ‘

Instalaciones:

Area de . Almacenamiento de insumos
producciony Recursos fisicos y materia prima.
ventas
Equipos
Magquinaria. '
Muebles
Elaboracion de productos de
panificacion

e L

Exhibicién de productos en
exhibidores.

Planeacion,
Organizacion,
direcciény
control

Recurso
administrativo '

Ventas, Venta de productos.
recursos Recursos
propios

RETROALIMENTACION

Precios de insumos y materia prima.
Competencia. ASPECTOS EXTERNOS

Fuente: Elaboracion propia.

5.2.2. Determinacion del proceso critico.

El proceso critico de la panaderia Luli es el proceso de produccion. De
este proceso depende la razon de ser de la panaderia, por lo cual se propone
mejoras.

¢+ Procedimiento del proceso de produccién: Diagrama ASME

* Leyenda:
R1: Jefe de produccion.
R2: Maestro panificador.
R3: Ayudante panificador.
R4: vendedor.

* Otros recursos a utilizar.
R5: cuadernos de apuntes.
R6: balanza, amasadora, palotes.

**  VA: valor afadido.

*x Control

**  SVA: sin valor afadido.
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Tabla N° 21
Diagrama ASME actual

PANADERIA LULI
PROCESO: PRODUCCION ELABORACION DE PANES
TABLA ASME ACTUAL
Fuente de Informacion: |Fecha: 10/10/216 | |Ejecutado por: Lizeth Huamdn

. Contador de Recursos* Tiempo de Actividad Tipo de Valor**
5 Actividad Departamento [Tiempo(Minutos)[ RecursosHumanos | Otros |OPerac|Revisionf Traslad| Espera [Archivo
2 VA |Control| SVA

RL| R2| R3|R4|R5|R6 O | | |:> D v

1 [Limpieza dellugar de trabajo Usuaria 10 1 1 I; 1
2 |Verificacion de maquinaria,equipos Usuaria 5 1 | 1
3 |Selecciény control de insumos Usuaria 6 1 1 — 1
4 |Pesadodeinsumos Usuaria 7 1 1 .// 1
5 [Amasadodeinsumos Usuaria 15 1 1 1

6 |Traslado de masa a mesa de trabajo Usuaria 3 1 1 T — 1
7 |Fermentacionde masa Usuaria 120 0 1
8 [Cortadode masa Usuaria 15 1 1 // 1
9 |Boleado de piezas de masa Usuaria 50 1 1 1 1
10 ([Tableado de pizas de masa Usuaria 40 1 1 1 1
11 |[Reposode piezas de pan Usuaria 20 0 e — 1
12 |Hornado de panes Usuaria 30 1 1 0 5/7 1
13 |Enfriamiento Usuaria 10 0 [e— 1
14 |Entrega de producto parasuventa venta 5 1 1 0 4//' 1
15 |Limpieza del lugar de trabajo Usuaria 8 1 0 // 1

344 1 5 10 1 0 7 9 1 5

66



PANADERIA LULI
PROCESO: PRODUCCION

Tabla N° 22
Diagrama ASME propuesto

ELABORACION DE PANES
TABLA ASME - PROPUESTO

|Fuente de Informacion:

[Fecha: 10/10/216

|Ejecutado por: Lizeth Huamén

. Contador de Recursos* Tiempo de Actividad Tipo de Valor**
£ Actividad Departamento [Tiempo(Minutos)| RecursosHumanos | Otros |Operac|Revisién| Traslad | Espera |Archivo)
> VA [Control| SVA

RL|R2 | R3 | Ra|Rs|Re O |:> D \/

1 [Limpieza dellugar de trabajo Usuaria 5 1 1 L 1
2 |Verificacion de maquinaria,equipos Usuaria 4 1 1 1 ‘hﬁ 1 1
3 [Selecciény control de insumos Usuaria 5 1 1 % 1

) . ~
4 |Pesadodeinsumos Usuaria 6 1 1 1 f 1
5 |Amasadodeinsumos Usuaria 15 1 1 j\ 1
—

6 |Traslado de masa a mesa de trabajo Usuaria 3 1 1 1
7 |Fermentacionde masa Usuaria 120 0 — 1

8 |Cortadode masa Usuaria 9 1 0 g/ 1

9 |[Boleadode piezas de masa Usuaria 50 1 1 1 I 1
10 ([Tableado de pizas de masa Usuaria 40 1 1 1 I 1
11 |[Fermentacidn de panes Usuaria 20 0 — 1
12 |Hornado de panes Usuaria 30 1 1 0 1

— —
13 [Enfriamiento Usuaria 4 0 \\ 1
~—
14 |Verificacion yregistro de panes producidog Usuaria 5 1 1 1 e 1
g
15 |Entrega de producto para suventa venta 5 1 1 0 1
16 |Limpieza dellugar de trabajo Usuaria 5 1 1 0 4/ 1
326 2 12 | 10 1 2 9 2 6
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% Mejorar la productividad y competitividad a través de una

adecuada gestion del proceso critico.

Competitividad y productividad son variables estrechamente

asociadas, en la medida en que una manera fundamental de construir

la primera es elevar la productividad de la mano de obra y del capital

especialmente durante la permanencia a niveles fuertes de

exposicion a la competencia.

o Determinacion de eficiencia y eficacia del proceso de

produccidn a traves de fichas.

Para mejorar la eficiencia del proceso critico

utilizaremos fichas de indicadores que nos permitiran medir

la productividad del proceso de produccion de la panaderia

Luli. Medir si el proceso de produccién es eficiente y eficaz,

mediante la aplicacion de las fichas de produccion permite a

la panaderia Luli mejorar su productividad y estar mas

comprometida con la competitividad.

Consideraciones:

v' Lote de produccion por turno (4 arrobas de Harina)
v Orden de pedido: 1800 panes de 45 gr:

v Se analizd una semana, el tiempo de produccion de

panes. Obteniendo como resultados:

Dias Minutos
Lunes 345
Martes 344
Miércoles 347
Jueves 344
Viernes 346
Sabado 344
Domingo 344

v Se analizd6 una semana,

la cantidad de panes

producidos. Obteniendo como resultados:
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Dias Cantidad de panes
Lunes 1796
Martes 1791
Miércoles 1795
Jueves 1794
Viernes 1796
Sabado 1795
Domingo 1792

Tabla N° 23

Ficha de proceso produccion.

OPERACIONES
PANADERIA LULI

PRODUCCION

Revision: 01

Fecha:
01/2017

PROCESO: Produccion

Propietario: Operaciones

OBJETIVO

Elaboracion de panes

DOCUMENTACION

FP—-10.01

ALCANC

e Empieza: Orden de pedido

e Incluye: Unidad usuaria, Administrador, vendedora.

w | ® Termina: Distribucion de panes para su venta.

ENTRADAS: Orden de pedido, insumos

PROVEEDORES: Compras, Ventas.

SALIDAS: Panes para la venta.

CLIENTES: Departamento de Venta.

VARIABLES DE CONTROL

e Tiempo de demora.

e NuUmero de
recibidos.
e NuUmero de

atendidos.

pedidos

pedidos

INDICADORES

10.01.1 = Tiempo de respuesta.

10.01.2 = Cantidad de panes elaborados.
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Tabla N° 24
Ficha de indicador — Eficiencia

OPERACIONES ) Revision: 01
PANADERIA PRODUCCION
LULI Fecha: 01/2017
EICHA pDe | REFERENCIA: PROCESO FP 10.01
INDICADOR COD. FICHA. FI110.01.1
RESULTADO : . .
ESPERADO 10.01.1 El tiempo total debe ser menor o igual a 344 minutos
INDICADOR Tiempo de respuesta
FORMA DE Sumatoria del N2 de minutos que demoré cada produccion
CALCULO N de producciones
345 + 344 + 347 + 344 + 346 + 344 + 344
7
= 344.86 minutos
FUENTES DE S
INFORMACION Observacion directa.

SEGUIMIENTO
Y
PRESENTACION

Gréaficade 1 10.01.1 — Semanal

Minutos de produccion

VIERNES SABADO  DOMINGO

MARTES MIERCOLES  JUEVES

LUNES

Condiciones de acuerdo al resultado esperado:

Tiempo menor o igual

Eficiente

Tiempo mayor

No eficiente
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v' Podemos determinar que el proceso de produccion de la panaderia no

es eficiente.

Tabla N° 25

Ficha de indicador — Eficacia

OPERACIONES PANADERIA
LULI

) Revision: 01
PRODUCCCION
Fecha: 01/2017

FICHA DE INDICADOR

REFERENCIA: PROCESO FP —10.01
COD. FICHA. FI-10.01.2

RESULTADO ESPERADO

10.01.2 Debe ser mayor o igual a los 1800 panes

INDICADOR

% de panes elaborados

FORMA DE CALCULO

N2 promedio de panes elaborados

1
N¢ panes ordenados x100

FUENTES DE INFORMACION

Registro de control

SEGUIMIENTO Y

PRESENTACION

Representacién de 10.01.2 — Semanal

1796 + 1791 + 1795 + 1794 + 1796 + 1795 + 1792

7

Promedio: 1794 panes.

Condiciones de acuerdo al resultado esperado:

Mayor o igual a la cantidad de panes

Eficaz

Menor a la cantidad de panes

No eficaz

v" Podemos determinar que el proceso de produccion de la panaderia no

es eficaz.
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Se pudo determinar que, la ficha de eficiencia y eficacia permite medir la
productividad en relacion de tiempos promedios de produccion y la relacion de
panes esperados y la cantidad de panes elaborados. Determinamos que la empresa
no es productiva, por ello es necesario mejorar, para ello es indispensable poner en
practica el procedimiento propuesto, dado que los tiempos son menores y las
inspecciones controlaran que los panes elaborados incrementen hasta llegar a la
cantidad esperada (1800 panes). Al poner en préactica las actividades propuestas en
el diagrama ASME, reducimos tiempos promedios de produccién y con los
controles se garantiza que la cantidad de panes elaborados sea igual a la cantidad
solicitada y consecuentemente la productividad del proceso de produccion
mejorara, disminuyendo los costos al tener menos panes defectuosos, menos
retrasos y menos insumos, y pudiendo utilizar el tiempo en mas producciones de
panes, influenciando en la productividad y competitividad de la panaderia.

5.2.3. Elaboracién del Manual de procedimientos del proceso de produccion

de panes en la Panaderia Luli.

72



Elaborado:
Lizeth Huaméan Sandoval

Autorizo:

Propietaria
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A. Datos generales
» Empresa: Panaderia Luli.

» Propietario (a): Sra. Rosa Sandoval

B. Departamento:
e Operaciones.
C. Actividad de la empresa

e Produccion y venta de panes.

Introduccion

El presente Manual de Procedimientos (MAPRO) de la panaderia Luli ha
sido elaborado con el fin de propiciar a los colaboradores pautas de como hacer
su trabajo cada uno de los puestos de trabajo y asi poder lograr un mejor
desarrollo de las actividades que laboran en las diversas areas y por ende

implementar una administracion moderna.

. Justificacion

Actualmente el cliente (interno y externo) son los factores mas importantes
para las empresas, es por ello que la adecuada gestion de procesos permitira
disminuir los problemas latentes en la empresa, se justifica en la necesidad
contar con un documento como un manual de procedimientos para la
produccion de panes que contribuya al desarrollo adecuado de los
procedimientos de la empresa, con el fin de seguir procesos que permitan un
mejor desemperio y eficacia al momento elaborar un lote de panes. Es por ello
que el presente manual de procedimientos conllevaré al mejoramiento continuo

de las actividades laborales.

Objetivo

1. Ser guia de orientacion para los trabajadores y usuarios.

2. Mejorar el aprovechamiento de los recursos de la empresa.

3. Mejorar el desemperio de cada uno de los trabajadores, en las diversas

actividades que realizan.
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IV. Finalidad
El presente manual de procedimientos tiene como finalidad orientar y
describir las actividades secuenciales que se realizan en los diferentes
procedimientos que se desarrollan en la elaboracion de panes en la panaderia
Luli.
V. Base legal
= Ley N° 26842, Ley General de Salud.
= Decreto Legislativo N° 1062 que aprueba la Ley de Inocuidad de los
Alimentos.
= Decreto Supremo N° 034-2008-AG que aprueba el Reglamento de la Ley
de Inocuidad de los Alimentos.
= Norma Sanitaria para la fabricacion, elaboracion y expendio de productos
de panificacion, galleteria y pasteleria.
» Resolucién Ministerial N° 449-2006/MINSA que aprueba la Norma
Sanitaria para la aplicacion del Sistema HACCP en la fabricacion de

alimentos y bebidas.

VI. Alcance
El presente manual de procedimientos tiene alcance operacional, de los

diferentes departamentos de la empresa.

VII. Aprobacion.
Seré aprobado por la propietaria de la panaderia Luli, la Sra. Rosa Sandoval.

VI11. Descripcién a detalle del Proceso de produccion del pan.
EL presente manual de procedimientos contiene una descripcion
detallada de los procedimientos que forman parte del proceso de produccién

de la panaderia Luli, a fin de facilitar el flujo de actividades a realizar en el

transcurso produccion.
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¢ Proceso de produccion de panes.

Las operaciones que se realizan para el proceso de panificacion
son secuenciales, y sencillas, pero se debe tener cuidado con algunas

caracteristicas especificas.

1. Limpieza del lugar de trabajo: se realiza la limpieza del area de
trabajo antes de iniciar la elaboracion de panes., siguiendo

lineamientos del Manual de buenas précticas.

2. Verificacion de maquinaria, equipos: se realiza la verificacion

de las amasadoras.

3. Seleccion y control de insumos: el encargado de ir almacén
seleccionara los insumos necesarios y tomara en cuenta la
condicion (olor, forma, fecha de vencimiento, color) de cada

insumo.

4. Pesado de insumos: se tiene en cuenta la formulacion establecida
y el tipo de pan. Para elaborar un lote de produccion por turno:
o Harina: 48 kg
o Manteca: 6. 3 kg
o Sal: 830 qgr.
o Azucar: 3. 3 kg
o Levadura: 500gr.
o Agua: 28 litros.

5. Mezclado-Amasado de insumos: consiste en mezclar los distintos
ingredientes por medio de una amasadora mecanica, hasta que la
masa masa elastica, consistente y homogénea.

o El tiempo de amasado: 15 minutos.
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6. Traslado de masa a mesa de trabajo: pasar la masa obtenida
con cuidado a la mesa para su posterior reposo.

7. Fermentacion de masa: es la primera fermentacion que ocurre
entre el final del amasado y el comienzo del corte.

e El tiempo de fermentacion es de : 120 minutos.

8. Cortado de masa: consiste en cortar masa de 1.350 kg en 30

piezas de pan.

9. Boleado de piezas de masa: consiste en formar bolitas de masa
en el peso indicado.

o Pan grande: 45gr.

10. Tableado de piezas de masa: consiste en palotear las bolitas de

masa para conseguir una forma plana como una cachanga.

11. Fermentacion de panes: ocurre después del tableado.

e El tiempo de fermentacion es de: 20 minutos.

12. Horneado de panes: se introduce los panes al horno para su
coccion.
o El tiempo de coccidn es de: 5 minutos en el horno.
o El tiempo de horneado demora: 30 minutos

aproximadamente.
13. Enfriamiento: terminada la coccion en el horno, el pan se saca y
se enfria antes distribuir. Este enfriamiento se realiza en canastas.

o El tiempo de enfriamiento es de: 4 minutos.

14. Verificacion y registro de panes: se verifica el color, forma y

peso y se registra la cantidad producida.
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15. Entrega de productos para su venta o distribucion: una vez
que los panes estén frios son llevados a la exhibicién para su

posterior venta.
16. Limpieza del lugar de trabajo: se realiza la limpieza del area de
trabajo al terminar la produccion diaria, siguiendo lineamientos del

Manual de buenas practicas.

Caracterizacion del Proceso de Produccion.
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Tabla N° 26
Caracterizacion del proceso

Revisién: 1
Fecha: Octubre
Pagina: 1de 2

CARACTERIZACION DE PROCESOS

PROCESO PRODUCCION

OBJETIVO

RESPONSABLE

PARTICIPAN

Describir las actividades necesarias para la elaboracién
de panes de manera que los insumos, materia prima

y recursos sean gestionados para su utilizacién y producir
con las caracteristicas requeridas y en las cantidades
demandadas y en condiciones convenientes.

ALCANCE

Establecer un sistema que asegure que la elaboracién de
panes cumplan con caracteristicas de producciény
tomando en cuenta la orden de produccién de acuerdo

a las estimaciones de ventas diarias ; asegurando una
produccién limpia minizando las mermas y reduciendo
los tiempos de entrega

Jefe de produccién

Propietario, Jefe de produccién,
panificador, ayudante
panificador y vendedora

POLITICAS DE OPERACION

. El departamento de compras se encarga de la verificacidon de calidad de insumos y materia prima antes de que estas

ingresen a Almacén.

.El departamento de compras es responsable de la gestidon de inventarios y sefializaciéon de las compras en el momento

ingresarlos a Almacén.

. Mantener actualizado el plan de compras, evitando posibles desabastecimientos.

. El encargado del departamento tiene que hacer llegar sus requerimientos para la produccién anticipadamente.

. Mantener limpio el lugar de trabajo.
. Realizar el control y verificaciéon de actividades.

. Relizar registro de conformidades y no conformidades, cantidad de entrega de productos.




Caracterizacion del proceso

Tabla N° 27

-, Revision: 1
/ CE_)ZD B % Fecha: Octubre
';‘?F!Jfa({?}lﬁ/ Pagina: 2de 2
e CARACTERIZACION DE PROCESOS
PROVEEDORES ENTRADAS SUBPROCESO OBIETIVO DEL SALIDAS CLIENTES RESPONSABLE
SUBPROCESO SUBPROCESO
Plan Estrategico Requerimiento Realizacion de |Departamento|Maestro
insumos y materia Cumplimiento de pedidos compras panificador.
Departamento de ventas [Orden de Pesado. cada uno de los Autorizacion |lefe Maestro
requerimiento  [Amasado. requerimientos, elaboracion  |produccién. |panificador.
Departamento insumos y materia [Formado. que no existe Panes Ayudante Ayudante
de compras prima. Fermentacion |inconformidades. Horneados  |panificador. [panificador.
Horneado. Optimizar tiempos de
pedido Distribucion  [entrega de pedidos. |Panes Vendedora  |Ayudante
Responsable del proceso |caracteristicas produccion, haciendo |parala panificador.
uso efectivodelos  |venta
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PROCESO:
OBJETIVO DEL PROCESO:

DEPENDENCIA:

Tabla N° 26
Obijetivo del proceso

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Produccion

Revisién: 1
Fecha: Octubre
Pagina:1de 1

Establecer procedimientos documentados que permitan el desarrollo

integral del proceso de produccion en la Panaderia

Operaciones

DOCUMENTACION

iTEM ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTROS
APLICABLE
Identificacién de necesidad de insumos Registro de
1 para relizar la elaboraciéon de panes Maestro panificador. Especificaciones parala inventarios
realizacién de pedidos.
2 Determinacién de produccién tomando en |Vendedor,Propitario Registro de ventas Registro de
cuenta las estimaciones de ventas diarias. Administrador diarias. estimaciones de
3 Limpieza del area de trabajo Maestro panificador. Manual de Buenas practicas|Registro de
Ayudante panificador. |de Manufactura Limpieza diaria.
a Verificacion de maquinariay equipos Maestro panificador. Check List de Registro de
Jefe produccién conformidad conformidad
5 Seleccién, pesado y control de insumos Maestro panificador. Ficha de especificaciones |Registro de ficha
Ayudante panificador.
6 Amasado, formado,fermentacion, Maestro panificador. Ficha de especificaciones [Registro de ficha
Horneado y enfriamiento Ayudante panificador.
7 Verificacion y registro deprocesos Jefe producciéon Ficha de control Registro de ficha
8 Entrega de productos para la venta Ayudante panificador. |Ficha de entrega Registro de ficha

Reviso:
Firma:

Aprobé:
Firma:
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X.

[

Flujograma de Proceso de produccion.

++ Diagrama general de flujo del Proceso de produccion

Existe una gran variedad de productos que pueden elaborarse en
una panaderia: pan y panes especiales, bizcochos.

Aunque a cada tipo de producto le corresponde un proceso de
fabricacion determinado con sus etapas concretas y particulares, para el
estudio de los productos de panificacion consideraremos el siguiente
diagrama de flujo general.

Figura N° 17 Diagrama de Flujo de produccion.

< INICIO >
| LIMPIEZA | —»I BOLEADO DE MASA |
I !
| VERIFICACION | | TABLEADO DE PAN |
| SELECCION Y CONTROI, DE INSUMOS | | FERMENTACION DE PAN |
| PESADO DE INSUMOS | | HORNEADO DE PANES |
1 !
| AMASADO DE INSUMOS | | ENFRIAMIENTO |
o QUEDO | VERIFICACION Y REGISTRO |
BIEN T
st | | ENTREGA DE PANES |
| TRASLADO DE MASA | !
T | LIMPIEZA |
| FERMENTACION | !
¢ - iy —

CORTADO DE MASA I—

Fuente: Elaboracidn propia.
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Conclusiones

v En el diagnostico de la situacién actual se pudo determinar que en la
panaderia Luli, se desarrollan de las actividades con un total empirismo,
en la panaderia no se gestiona en base a procesos porque no existe una
secuencia de actividades orientadas a generar valor afiadido sobre una
entrada para conseguir una salida alineada al objetivo de la panaderia,
que seria elaborar panes garantizando la calidad.

v’ Se identificaron y definieron los procesos estratégicos, operativos y de
apoyo de la panaderia Luli, determinando la secuencia e interrelacion de
los mismos y se realiz6 el mapeo de cada proceso el cual ofrecié una
vision sistematica de las actividades. Se plante6 mapas de procesos
propuestos que contribuirdn a lograr con el objetivo de la investigacion.

v’ Se determind que el proceso critico de la panaderia Luli, es el proceso
de produccidn, porque es el que mayor valor genera a la panaderia. Se
identifico el procedimiento del proceso de produccién y se plasmo en el
diagrama ASME. Se propuso mejoras en el diagrama ASME con
actividades que requieren ser controladas y registradas, se replanteo la
asignacion de responsables con el fin controlar y reducir el tiempo del
proceso Yy utilizar adecuadamente los recursos con el objetivo de
elaborar panes de calidad.

v La ficha de eficiencia y eficacia permite medir la productividad en
relacion de tiempos promedios de produccion y la relacion de panes
esperados y la cantidad de panes elaborados. Al poner en practica las
actividades propuestas en el diagrama ASME, reducimos tiempos
promedios de produccién y con los controles se garantiza que la cantidad
de panes elaborados sea igual a la cantidad solicitada vy
consecuentemente la productividad del proceso de produccion mejorara,
disminuyendo los costos al tener menos panes defectuosos, menos
retrasos y menos insumos, influenciando en la productividad y

competitividad de la panaderia.
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v El poseer un manual de procedimientos le permite documentar los
procesos de la panaderia y servira de guia para su posterior consulta y
mejora de procesos. Al verificar la manera en que se realizan las
actividades de produccion aseguramos que se cumplan
satisfactoriamente los requisitos asegurando una produccion de calidad.

v Implantar un sistema de gestion por procesos, permitira concebir a la
Panaderia como un sistema interrelacionado de procesos que
contribuyen a incrementar la satisfaccion del cliente frente a otras
panaderias, garantizando la calidad de los panes elaborados. Al mejorar
la calidad de los panes, decrecen los costos porque hay menos
equivocaciones, menos retrasos. Generando la mejora de la
productividad ello conlleva a que se permanezca en el mercado con la
mejor calidad y con la posibilidad de ofrecer panes precio mas bajo
logrando la competitividad de panaderia frente a su competencia.
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Recomendaciones

Se recomienda la implementacion y puesta en préctica del
sistema de gestion de procesos en la panaderia Luli.

Se recomienda validar los procesos propuestos con la finalidad
de determinar la eficiencia de los mismos y el impacto en los
demas procesos que componen la panaderia Luli.

Se recomienda validar utilizar el manual de procedimientos
propuesto para asegurar la correcta secuencia de actividades y
lograr panes de calidad en la panaderia Luli.

Se recomienda utilizar los instrumentos de apoyo propuestos
para ayudar en las mejoras del proceso de produccion de la
panaderia Luli.
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Anexo N° 01

Encuesta aplicada a los colaboradores de la Panaderia LULI

¢ Usted recibio un adiestramiento al ser contratado?

0 Si

[J No
¢ En qué medida estuvo usted satisfecho con la informacion proporcionada
para desempenfarse cuando inicio a labora en la empresa?

[0 Sumamente satisfecho

[ Satisfecho

[1 Insatisfecho
¢, Usted al tener un problema o duda al realizar sus labores es ayudado por
sus compaiieros o jefe de operaciones?

0 Si

1 No
¢, Qué actividades realiza para iniciar sus labores? Enumere del 1 al 4

1 Lavarse las manos

[l Pesar los insumos

[ Verificar el correcto funcionamiento de instrumentos, maquinas y

utensilios

[1 Asear el lugar de trabajo
¢, Qué considera al verificar la calidad de los insumos? Puede marcar mas
de una opcion.

[1 Color.

[0 Sabor.

[0 Aroma.

[0 Fecha de vencimiento.
¢ Como determina los tiempos: ¢de fermentacion, amasado, horneado y
enfriamiento, temperatura del horno, tamafio de los panes? Puede marcar
mas de una opcion.

[l Por experiencia.

[l De acuerdo al ambiente (temperatura natural)

'l Por especificaciones de la dueia.
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10.

11.

12.

13.

¢, Sabe usted si existen documentos, manuales que usted pueda acceder
para revisar las especificaciones de tiempos, temperatura del horno,
tamanio de los panes?

0 Si

1 No
¢, Sabe usted si se registra el control de insumos para que la rotacién de

stock sea el adecuado?

[J Si
[l No
[l No sabe

¢ Se registra la informacion obtenida del control de la produccion de panes
terminados?
0 Si
1 No
¢, Qué criterios debe cumplir un producto terminado para considera que es
un producto de calidad?
71 Color.
[1 Tamafio.
71 Sabor.
[0 Forma.
¢ Reqistra las observaciones al realizar el control de calidad?
1 Si
[l No
¢, Qué medidas se toma en caso el producto elaborado tenga algun fallo
para mejorar o corregir los procedimientos?
[0 Se analiza cada procedimiento para determinar donde se dio el
error.
71 No se hace nada.
[1 No se toma en cuenta.
¢ Qué problemas percibe con mas frecuencia?

| No existe delimitaciéon de funciones.

[1  No existen documentos de consulta.

[1 No percibe problemas.
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14.

15.

16.

17.

18.

¢, Se han presentado atrasos en la entrega de la produccién de panes?
L Si
1 Aveces
71 Nunca
¢ Se designan responsabilidades al realizar un determinado producto?
[ Si
0 No
¢ Recibe usted adiestramiento para elaborar un nuevo producto? ¢Quién
lo realiza?
Si, solo la empresa

Si, la empresay las molineras.

O O 0O

Si, las molineras.
0 No, Ninguna
¢,Cada cuanto son realizado las capacitaciones?
[0 Cada 3 meses.
[0 Cada 6 meses.
[0 Raravez.
[0 Nunca.
¢ Cuando o con qué termina con sus labores?
(1 Entrega de produccion.
[1 Al terminar el horneado.

0 Al realizar la limpieza

Gracias por su colaboracion
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Anexo N° 2

Entrevista aplicada a la Propietaria de la Panaderia LULI Conforme al

Modelo EFQM de Excelencia en la Gestion en relacidon con el enfoque de

procesos

¢ Estan los procesos clave identificados, definidos y documentados?
[ Si
0 No
¢, Son conocidos los procesos clave por los colaboradores?
L Si
[0 No
¢ Existe una metodologia de identificacion y disefio de los procesos clave?
L Si
[0 No
¢ Estéan asignadas y comunicadas las responsabilidades de cada proceso?
L Si
0O No
¢ Estan identificados los grupos de interés de cada proceso?
L Si
[l No

¢ Se registra la informacion obtenida en cada proceso, con fines de

mejora?
1 Si
[l No

¢, Qué mecanismos internos estdn establecidos para fomentar la
participacién de los colaboradores en las mejoras de los procesos?

0 Si

0 No
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Anexo N° 03

Documentos de apoyo propuestos

Ficha de proceso produccion

OPERACIONES PANADERIA LULI

PRODUCCCION

Revision: 01

Fecha:
10/2016

PROCESO:

Propietario:

OBJETIVO

Elaborar panes

DOCUMENTACION

FP—-10.01

e Empieza:
e Incluye:

e Termina:

ALCANC
E

m
pd
3
Y,
>
O
>
wm

PROVEEDORES:

SALIDAS:

CLIENTES: Departamento de Venta

VARIABLES DE CONTROL

e Tiempo de demora.
e NuUmero de pedidos recibidos.

e NuUmero de pedidos atendidos.

INDICADORES

10.01.1 = Tiempo de respuesta.

10.01.2 = Cantidad de panes elaborados.
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Ficha de indicador — Eficiencia

Area de Empresa

Proceso

FICHA DE INDICADOR

REFERENCIA: PROCESO FP 10.01

COD. FICHA. FI110.01.1

RESULTADO ESPERADO

10.01.1 El tiempo total debe ser menor o igual a

INDICADOR

Tiempo de respuesta

FORMA DE CALCULO

Sumatoria del N¢ de minutos que demor® ... ...
Nede.....

FUENTES DE INFORMACION

Registro de control

SEGUIMIENTO Y
PRESENTACION

Graficade |1 10.01.1 — Anual

.Ficha de indicador — Eficacia

Area de Empresa

Proceso

FICHA DE INDICADOR

REFERENCIA: PROCESO FP —10.01

COD. FICHA. FI -10.01.2

RESULTADO ESPERADO

10.01.2 Debe ser mayor o igual a .....

INDICADOR %de......
FORMA DE CALCULO %xmo

FUENTES DE INFORMACION

Registro de control

SEGUIMIENTO Y PRESENTACION

Grafica de 10.01.2 — Anual
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