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RESUMEN

El tema de investigacion que se realizo en la Dulceria Marialy permitié detectar
falencias que se encontraban inmersas en el proceso de elaboracion del
enrollado de manijar, diagnosticando las causas que afectaban en la produccion
del producto, por otra parte se consultaron temas, criterios, definiciones de
diferentes autores de perfil cientifico que ayudaron a dar sustento a la
ejecucion de la investigacion; también se utilizaron métodos y técnicas que
proporcionaron informacién necesaria acerca de la microempresa, ademas se
aplicaron herramientas (Kendall, Diagrama Paretto, Tormenta de ideas y
Diagrama Causa-Efecto) donde se determinaron los items mas afectados en el
proceso del producto, y se desarrollaron etapas que fueron imprescindible para
el cumplimiento de los objetivos planteados en la investigacion, mediante el
procedimiento realizado en las etapas del disefio metodolégico se obtuvieron
los principales problemas que tiene el proceso de elaboracion del enrollado de
manjar, determinando cuales son las posibles causas que provocan esta
problematica, y las consecuencias que pudieran existir si no se tomaran
medidas de correccion. Para dar por finalizada la investigacién se realizaron
las respectivas conclusiones y recomendaciones que hacen referencia a los
objetivos propuestos en el objeto de estudio, concluyendo que el diagndstico
que se realizé a la pequefia industria, arroj6 que no existen estandares de
materiales y tiempos afectando a los costos de produccién. Por medio de esta
problematica las autoras de éste tema elaboraron una propuesta de mejora
socializdndosela a la representante legal de la dulceria para que tomara las
medidas preventivas para la reduccion o eliminacion de los problemas

diagnosticados.

PALABRAS CLAVES

Produccion, eficiencia, eficacia, mejora.
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ABSTRACT

The topic of research was conducted in the Dulceria Marialy to detect flaws that
were immersed in the process of developing the coiled delicacy , diagnosing the
causes affecting the production of the product , on the other hand issues ,
criteria, and definitions that were consulted through different authors of scientific
profile that helped to support the implementation of the research; methods and
techniques also provided necessary information about microenterprise that
were used, plus tools ( Kendall, Pareto Diagram , Brainstorming and Cause-
Effect Diagram ) where the affected items were determined in the process of the
product applied, and developed steps necessary to fulfill the objectives in
research through the procedure performed on the stages of the methodological
design, major problems that the process of making coiled delicacy, determining
which were obtained are the possible causes of this problem , and the
consequences that might exist if corrective measures if not taken. To terminate
the respective research conclusions and recommendations relate to the
objectives proposed in the object of study were conducted and concluded that
the diagnosis was made small industry there are no standards of materials and
time to affect production costs through this problem the authors of this issue
developed a proposal to improve the legal representative of sweets to take

preventive measures for reducing or eliminating problems diagnosed.

KEY WORDS

Production, efficiency, effectiveness, continuous improvemen



CAPITULO I. ANTECEDENTES

1.1. PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA

Los procesos que se han realizado en pequeiias, medianas, y grandes
industrias han generado éxito a las organizaciones que se han preocupado por
disefiar un conjunto de procedimientos sistematizados, y organizados, logrando
productos de éptimas condiciones para el consumo de los clientes.

El cantén Bolivar de la provincia de Manabi no se encuentra alejado de esta
realidad, ya que gran parte de sus habitantes se dedican a la compra,
elaboracién, y comercializacion de algun tipo de producto o servicio, por tal
motivo se cred la pequefia industria Dulceria Marialy, dedicada a la
elaboracion y comercializacion de todo tipo de dulces con sabores y aromas

que la distinguen de la competencia.

Esta microempresa tiene una trayectoria de veinte afos, creada con la finalidad
de que sus productos sean apetecidos por toda la poblaciéon de la ciudad de
Calceta y la provincia de Manabi, sin embargo Dulceria Marialy no cuenta con
un sistema de gestion de procesos y una adecuada area de fabricacion de
productos, que permitan detectar las posibles falencias de un sistema de
calidad , asi como aquellas actividades que no aportan valor alguno en el
proceso de produccion del enrollado de manjar y que facilite la toma de las

acciones para su correcciéon o posible mejora.

Un adecuado diagnéstico en la empresa permitira detectar cuales son los
problemas que afectan la eficacia de los procesos, de forma que se puedan
reducir los costos asociados a la mala calidad, lo que contribuira a la mejora de

la eficiencia de los procesos.



¢, Cudles son las causas que afectan la eficiencia del proceso de elaboracion
del Enrollado de Manjar en la microempresa Dulceria Marialy de la ciudad de

Calceta?

1.2. JUSTIFICACION

1.2.1. ECONOMICA

Con la presente tesis se beneficia a la Dulceria Marialy, mejorando su
eficiencia, a partir de la utilizacion de los recursos necesarios para la
elaboraciéon del producto, contribuyendo a la disminucién de las pérdidas de
tiempo, materiales, asi como mejorando los espacios, logrando los resultados

esperados en la microempresa.

1.2.2. SOCIAL

La propuesta de mejora que se realizé en la microempresa Dulceria Marialy
sobre el diagnostico del proceso del enrollado de manjar, permitié que la
pequefia industria tomara las medidas de correccion, dandole como resultado
una mejor eficacia y eficiencia del proceso, brindandoles a los clientes calidad
en el producto.

1.2.3. AMBIENTAL

En el proceso de elaboracion del enrollado de manjar no se afect6 de manera
alguna al medio ambiente, debido a que se realizo un trabajo libre de quimicos
y se tomé en cuenta el manejo de los residuos que se generd en el proceso de

elaboracion del producto, contribuyendo a la conservacién del medio ambiente.



1.2.4. TECNOLOGICA

Es importante sefialar que la presente investigacion proporcioné informacion
necesaria a la propietaria del negocio para agilizar el trabajo artesanal que se

realiza en la microempresa Dulceria Marialy.

Los procesos mejorados, los equipos tecnoldgicos y los trabajadores de esta

organizacién son las herramientas claves para brindar el producto requerido.

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 OBJETIVO GENERAL

Realizar el diagndstico de los costos de prevencion y evaluacion para mejorar

el proceso del enrollado de manjar de Dulceria Marialy de Calceta.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Elaborar el marco tedrico referencial relacionado con el objeto de
estudio.

e Efectuar el diagnéstico del proceso de elaboracion del Enrollado de
Manijar.

e Proponer las acciones para la mejora del proceso de elaboracién del
Enrollado de Manjar.

e Socializar la propuesta de mejora del proceso de elaboracion del

Enrollado de Manjar a la propietaria de Dulceria Marialy.



1.4. IDEA A DEFENDER

La informacion obtenida en el diagndstico permitira proponer acciones para la

mejora del proceso de elaboracion del enrollado de manjar de Dulceria Marialy

de la ciudad de Calceta.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1. DIAGNOSTICO

Segun Indes (2000) ...la palabra diagndstico en su etimologia griega, significa
“apto para conocer, se trata de un conocer a traves, de un conocer por medio
de. Esta breve referencia a la estructura verbal del término nos proporciona una
primera aproximacion al contenido y alcance de esta primera fase, haciendo
referencia a la caracterizacién de una situacion mediante el analisis, el estudio
de algunas caracteristicas y la aplicacion de técnicas y estrategias que nos

acercaran al objetivo de conocer esa realidad” (Mori, 2008).

Segun Rojo et al., (2009) el diagndstico es el punto de partida para disefar
operaciones y acciones que permiten enfrentar los problemas y necesidades
detectadas en el mismo, debe ser el fundamento de las estrategias que han de
servir en la practica de acuerdo a las necesidades y aspiraciones de la
comunidad y a la influencia de los diferentes factores que inciden en el logro de
los objetivos propuestos, permite tomar decisiones en los proyectos con el fin
de mantener o corregir el conjunto de actividades en la direccion de la situacion

objetivo, ademas de caracterizar un problema social, se debe conocer:

e Cudles son los problemas y el porqué de esos problemas en una situacion
determinada.

e Cudl es el contexto que condiciona la situacién-problema estudiada.

e Cuales son los recursos y medios disponibles para resolver estos
problemas.

e Cuales son los factores mas significativos que influyen, y los actores
sociales implicados.

e Qué decisiones hay que adoptar acerca de las prioridades, objetivos y

estrategias de intervencion.



e Cuales son los factores que determinan que las acciones son viables y

factibles.

El informe de Diagnéstico debe ser un verdadero aporte en la toma de
decisiones acertadas en beneficio de los objetivos de supervivencia,
crecimiento y utidiad de la empresa. Lo directores de areas y en general los
miembros de la compafia debe interpretar la informacion estadistica y mas adn
si esta se ilustra a través de gréficas, cuadros y mapas, y asi iniciar el plan de

forma oportuna (Prieto, 2012).

Un diagnoéstico es una herramienta que sirve para establecer un amplio
entretenimiento de un sistema y, con base en éste, determinar si un cambio es
deseable (Chertorivski, 2013).

Con los criterios de los diversos autores se concluye que el diagnéstico es el
acto de conocer, que permite ver la situacion real que se encuentra cualquier
organizacién y encontrar las causas que impiden que los objetivos cumplan con
lo propuesto por las empresas, y porder brindar oportunidades de realizar

mejoras en las problematicas.

2.1.1. DIAGNOSTICO EMPRESARIAL

“‘El diagndstico o auditoria empresarial es un estudio del sistema de
informacion existente en una organizacion, que incluye el diagnostico del
subsistema de informacion externa e interna, con énfasis en la determinacion
de los flujos de informacion; el diagndstico e inventario de la infraestructura
tecnoldgica y del resto de los recursos que se utilizan para la gestion de
informacion en la organizacion. Tiene como objetivo identificar los problemas y
las brechas que existen en todos los subsistemas que lo componen, llegar a

conclusiones generales y sugerir recomendaciones, que luego se plantean a



modo de solucion en la etapa de disefio o perfeccionamiento del sistema”
(Goiiis, 2008).

Segun Montalvo (2012) el Diagndéstico Organizacional se puede definir como un
proceso analitico que permite conocer la situacion real de la organizacion en un
momento dado para descubrir problemas y areas de oportunidad. Los objetivos

del diagndstico son:

e Evaluar la distancia entre una situacién presente y un momento considerado
mas satisfactorio, a partir de un marco referencial.

e |dentificar las restricciones o condicionamientos a que se somete el
desarrollo de la institucién, asi como sus posibilidades y fortalezas, actuales
0 potenciales.

e Detectar y explicar los problemas, su importancia, magnitud y urgencia.

e Tomar decisiones sobre el tipo de intervencién para modificar la situacion
presente, en funcién de la deseada.

o Establecer formas de seguimiento de la intervencién, asi como de

evaluacion de los efectos y de los resultados.

En los parrafos anteriormente expuestos las autoras definieron que el
diagnéstico pretende mejorar la situacion actual de la empresa, llevarla a un
punto mas alto contribuyendo a mejorar la eficiencia de la organizacion, el
diagnéstico establece de forma clara todos los aspectos que se pretendan
mejorar, mediante el analisis causal de los problemas que afectan la eficacia y
eficiencia de cualquier organizacién a partir de su incidencia en las fortalezas y
debilidades.

2.2. CLIENTE

“El cliente representa el papel mas importante en el tema de la calidad, pues es
guien demanda de la empresa los bienes y servicios que necesita y luego es

quien valora los resultados. Se trata de la persona que recibe los productos o



servicios en el intento que hace la empresa de satisfacer sus necesidades y de

cuya aceptaciéon depende su permanencia en el mercado” (Pérez, 2010).

“Una venta es un proceso de intercambio mediante el que se satisfacen las
necesidades del cliente a cambio de unos ingresos para el vendedor que
persiguen el beneficio de la empresa. De modo analogo, el cliente es la
persona que mediante ese proceso de intercambio recibe un producto o

servicio que satisfaga sus necesidades” (Carrasco, 2012).

En las dos definiciones que establecen los autores en los parrafos anteriores
definen de forma precisa que los clientes son la parte esencial de toda empresa
u organizacion, es por esto que éstas enfocan mayor atencidon en crear
productos o servicios nuevos e innovadores que puedan satisfacer las

necesidades de los consumidores.

2.3. PRODUCTO

“El producto es cualquier bien o servicio elaborado por el trabajo humano, y
que se ofrece al mercado con el propdsito de satisfacer las necesidades y
deseos de los consumidores o usuarios, generando mediante el intercambio un

ingreso econdmico a los oferentes con una probable ganancia” (Lerma, 2010).

“El producto puede definirse como algo que se ofrece al mercado con la
finalidad de satisfacer las necesidades o deseos de los consumidores. De este
modo, el producto se refiere tanto a objetos fisicos como a los servicios,

personas, lugares, organizaciones e ideas...” (Baena et al., 2010).

Segun el criterio de los autores mencionados anteriormente se llega una
conclusion, que el producto puede ser un objeto tangible o intangible que es
elaborado por el talento humano, con el fin de ser ofertado para el consumo de

las personas que requiere el bien o servicio requerido.



2.4. QUE ES UN PROCESO

“La creacion de valor del proceso se podra juzgar desde el andlisis de tres
parametros basicos: la eficacia, la eficiencia y la flexibilidad o adaptabilidad...”
(Del Olmo, 2009).

Segun Fernandez (2010) el proceso de produccién estd en toda la
organizaciéon. No es Unicamente la linea de produccion propiamente dicha,
sino toda la empresa. Los que hacen bien su trabajo lubrican el proceso, los
qgue lo hacen mal crean cuellos de botella. Un proceso es una secuencia de
actividades con un producto que tiene un valor intrinseco para un cliente, ya

sea externo o interno. Consta de los siguientes elementos:

e Una entrada, producto o servicio suministrado por un proveedor interno o
externo.
e Personay recursos del proceso.

e Una salida o producto del proceso destinado a un cliente.

Un proceso es un conjunto de actividades de trabajo interrelacionadas, que se
caracterizan por requerir ciertos insumos (inputs: productos o0 servicios
obtenidos de otros proveedores) y actividades especificas que implican agregar

valor, para obtener ciertos resultados (outputs) (Mallar, 2010).

“...La Reingenieria de Proceso proporciona un enfoque global al redisefio y
reconstrucciéon de los procesos de una organizacion y no debe ser confundida

con otros enfoques como Gestion por Procesos...” (Moreno et al., 2012).

Las autoras de la investigacion basandose en los criterios de los autores
anteriormente mencionados definen que un proceso es un conjunto de
actividades que requieren de elementos para la elaboracion de un producto
deseado
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2.5. LA PRODUCCION EN LA EMPRESA

Segun Cuatrecasas (2009) la produccién es una actividad econdémica de la
empresa, cuyo objetivo es la obtencion de uno o mas productos o servicos
(segun el tipo de empresas y su produccion), para satisfacer las necesidades
de los consumidores, es decir, a quienes pueda interesar la adquisicion de

dicho bien o servicio. La produccion se lleva a cabo en un sistema productivo.

Los elementos que componen un sistema productivo son:

e Un conjunto de medios humanos y materiales que constituyen los llamados
factores de la produccion, integrados por los materiales productos
(adquiridos ya elaborados) a partir de los que se llevar4 en la misma
(trabajadores, equipamientos y otros recursos) y. desde luego la necesaria
organizacion.

e El proceso de produccion, elemento central del sistema productivo,
constituido por un conjunto de actividades coordinadas que suponen la
ejecucion fisica de la produccion. Estas actividades incluiran las
operaciones propias del proceso, a las cuales nos hemos referido
anteriormente, junto a otras actividades complementarias, que en realidad
serviran para preparar las operaciones.

e De dicho proceso se obtendra el producto objeto de la produccion, sea bien
0 servicio, el cual debera satisfacer al méximo las necesidades de los

consumidores.

“La productividad es un concepto esencial en la empresa. Toda empresa
trabaja para ser lo mas productiva posible. Y, sobre todo, para alcanzar, y a
poder ser superar la productividad de sus competidores mas directos” (Lopez,
2009).
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Las autoras en este tema consideraron que la produccién en la empresa
requiere factores importantes en las organizaciones, y son: el talento humano
gue es el elemento primordial en la empresa, este hace que todos los objetivos
de la empresa se lleven a cabo; otro factor es el capital este es esencial para la
obtencién de los equipos y materiales que se necesitan para la fabricacion de

un producto o servicio.

2.6. CALIDAD

“En la terminologia normalizada ISO (v. ISO 9000) la calidad es la facultad de
un conjunto de caracteristica inherentes de un producto, sistema o proceso
para cumplir los requisitos de los clientes y de otras partes interesadas...”
(Griful et al., 2010).

“...La investigacion en torno al concepto de calidad de servicio se ha basado en
el estudio de los requerimientos de los consumidores o dimensiones de calidad,
los que corresponden a los criterios empleados por los consumidores para

evaluar la calidad del servicio recibido...” (Saez et al., 2013).

En el tema de la calidad los autores hacen referencia a los requerimientos que
tiene el producto para la satisfaccion del cliente; las empresas deben ponerse
en el lugar del cliente para tratar de cumplir todas sus expectativas en el tiempo
y lugar requerido, y que cumpla con lo prometido de acuerdo con las

caracteristicas en que se oferto el producto.

2.6.1. LA CALIDAD COMO MEDIDA DE LA SATISFACCION

Segun Carrasco (2012) la valoracion de los clientes acerca de la atencion y del
servicio recibido es producto de la comparacién entre las expectativas y las
percepciones. De este modo, es posible establecer el nivel de calidad de

acuerdo a su grado de satisfaccion del siguiente modo:
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Percepciones > Expectativas— Experiencia muy positiva— Calidad excelente.
Percepciones =Expectativas— Experiencia satisfactoria— Satisfaccion.

Percepciones <Expectativas— Experiencia insatisfactoria— Insatisfaccion.

“Un producto o servicio de calidad es aquel que atiende correctamente de
forma confiable, accesible, segura y a tiempo las necesidades del cliente”
(Correia et al., 2012).

“Cuando se estudia la satisfaccion, es imposible no hacer mencion a la calidad,
pues son conceptos intimamente relacionados donde su conexidn sugiere una
diferencia de constructos, existiendo una relacion causas entre ellos dos,
calidad del servicio es un antecedentes de la satisfacion del servicio” (Garcia
et al., 2012).

De acuerdo con lo investigado las autoras de este informe concluyen, que la
calidad como medida de la satisfaccion certifica el servicio que se les ofrece a
los clientes, en donde éstos realiza las respectivas evaluaciones de la calidad
del producto que se consumid, dandoles la oportunidad a los directivos de la
organizacion de mejorar los fallos que presenta el producto o servicio,

ayudando a la toma de decisiones para su respectiva correccion.

2.7. DESEMPENO MEDIANTE LA EFICIENCIA Y EFICACIA

“La eficacia del proceso nos mostrara el nivel en que el proceso ha contribuido
a la consecucion de los objetivos estratégicos de la organizacion, es decir, y en
términos de valor afadido para el receptor del servicio, el grado en que los
resultados del procesos han satisfecho las necesidades de los clientes
(externos —ciudadano-interno-unidades administrativas de dicho proceso). La
eficacia del proceso se medira, pues, a través del analisis de los resultados

alcanzados en base a indicadores de rendimiento, e indicadores de percepcion
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de los destinatarios del mismo (nivel de cobertura de los servicios,

accesibilidad, adecuacion a expectativas...)” (Del Olmo, 2009).

“La eficacia del proceso analiza los resultados alcanzados (output del proceso)
en relaciéon los recursos invertidos en su consecucién (input). En este caso,
ejemplos de indicadores de eficiencia podrian ser los siguientes: costos por
unidad producida, costes de la no calidad, clientes atendidos respecto del total
de referencia, cumplimiento de los presupuestos, auditorias internas, tasa de

retorno de inversion, valor afiadido por empleados ” (Del Olmo, 2009).

“...La eficiencia se orienta hacia la busqueda de la mejor manera de hacer o
ejecutar las tareas (métodos) para que los recursos (personas, maquinas,
materias primas) sean aplicados de la manera mas eficiente...” (Chirinos et al.,
2010).

Segun Fernandez (2010) la principal responsabilidad de los gerentes es lograr
para la organizacion un desempefio superior, es decir, alcanzar sus objetivos

utilizando los recursos eficientemente.

La eficiencia mide hasta qué punto aprovecha una organizacion sus recursos
para alcanzar un determinado objetivo, es decir, hasta qué punto ha logrado
eliminar el despilfarro. Una organizacion es eficiente cuando los gerentes
reducen al minimo la cantidad de factores productivos (mano de obra, materias
primas, componentes) necesaria para fabricar un producto concreto o

proporcionar un determinado servicio.
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Figura 1. Desempefio

Asi pues, las empresas no solo tienen que ser eficientes y hacer las cosas

correctamente, sino que también tienen que ser eficaces y hacer las cosas

correctas.Entregar un paquete a pie en lugar de ir en taxi permite una ,mayor

eficiencia (menores costes), pero, si la entrega se realiza demasiado tarde, no

es una medida muy eficaz, ya que podemos perder al cliente.

Si combinamos la eficiencia con la eficacia en sus dos extremos (poca y

mucha), obtenemos cuatro combinaciones, ver en la (figura 1).

Baja eficiencia y baja eficacia: El gerente formula objetivos incorrectos y
utiliza mal los recursos. Como resultado, obtiene un producto muy caro que
los consumidores no desean.

Alta eficiencia y baja eficacia: El gerente formula objetivos inapropiados,
aunque utiliza adecuadamente los recursos. Como resultado, la
organizacion logra un producto relativamente barato que los consumidores

no demandan.
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e Baja eficiencia y alta eficacia: El gerente formula los objetivos correctos,
aunque utiliza mal los recursos. Como resultado, se obtiene un poroducto
que los consumidores desean, pero demasiado caro, por lo que solo lo
compran si no tienen otra alternativa.

e Alta eficiencia y alta eficacia: El gerente formula los objetivos correcto y
utiliza adecuadamente los recursos para alcanzarlos. Como resultado, se
obtiene un producto que los consumidores desean y con el precio
apropiado. Cuando esto ocurre, la empresa habra alcanzado una ventaja

competitiva.

En estas definiciones cabe destacar que el desempefio mediante la eficiencia y
eficacia, los directores de las empresas deben considerar que la correcta
utilizacién de los recursos hace eficiente la productividad, logrando que la

organizacién cumpla con los objetivos propuestos haciendola eficaz.

2.8. MEJORA CONTINUA (KAIZEN)

La mejora continua significa reducir el desperdicio y aumentar la calidad en
todas las actividades del proceso. El objetivo final es la perfeccién absoluta,
que nunca se podra alcanzar, pero que siempre se podrad perseguir
(Fernandez, 2010).

Recientemente, el mas conocido promotor del término y acufiador del mismo, el
profesor Masaaki Imai (2006), indicaba que el Kaizen significa mejoramiento
continuo, pero mejoramiento todos los dias, a cada momento, realizado por
todos los empleados de la organizacién, en cualquier lugar de la empresa. Y
gque va de pequefias mejoras incrementales a innovaciones drasticas y
radicales. Una definicién similar es la que define al Kaizen como una filosofia
integral, de vida, de desarrollo personal, laboral, familiar, de comunidad, que
busca de manera incremental mejoras e innovaciones que impacten en todas

las actividades que realizamos cotidianamente; es decir, nuestros procesos
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operativos (ya sea del trabajo y personales), y que como consecuencia de ello,
nos debe llevar a una espiral de mejora e innovacion (a la persona y a la
organizacién) en el que no debe pasar ningun solo dia, ni una sola hora, ni un
solo minuto, incluso ni un solo segundo en que no se piense cOmMo seguir

cambiando y creciendo (Suarez et al., 2011).

De acuerdo a los conceptos investigados las autoras del tema de estudios
concluyen que el trabajo de las empresas es que el dia a dia esté
proporcionando nuevas ideas para seguir mejorando y cumplir las expectativas
de los clientes. La mejora continua se basa en el perfeccionamiento continuo

de todas las actividades.

2.9. EXPECTATIVAS Y PERCEPCION DE LOS MERCADOS

“...La percepcion desempefia un papel central en la etapa del proceso de
decision de compra en el cual se indentifican las alternativas, pues lo que se
recibe depende del objeto y de las experiencias personales. Agregan los
mismos, que en un instante, la mente es capaz de recibir informacion,
compararla con el enorme almacenamiento de imagenes de memoria y de

interpretarla...” (Perozo et al., 2009 ).

“...Las expectativas basicas son simplemente lo que hay que cumplir con tal de
conseqguir la calidad, lo que usualmente el cliente espera como minimo

requerimiento ante su compra...” (Perozo et al., 2009 ).

‘Las expectativas y las percepciones acerca del servicio son elementos
subjetivos que el cliente valora de manera personal. Cada cliente tiene sus
propias expectativas y cada cliente percibe las acciones de la empresa de un
modo distinto. No obstante, las empresas si que pueden estudiar cuales son
los factores que determinan tanto las expectativas como las percepciones de

los clientes” (Carrasco, 2012).
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Mediante las investigaciones que han realizado las autoras, logran establecer
que las expectativas y la percepcion de los mercados, es que los clientes se
sientan satisfechos con el producto o servicio que han pagado, logrando
cumplir con los requerimientos que tenga dicho producto, para asi satisfacer

sus exigencias.

2.10. METODO

“El método consiste en una técnica 0 camino sistematico que se adopta o
disefia para lograr un objetivo concreto; el método puesto en el escenario de la

ciencia requiere de teorizacion” (Ramirez, 2010).

“Es vélido todo método que detecte lo que se pretende investigar. Pero si lo
que perseguimos es describir, comprender y explicar la dinamica y estructura
de la personalidad del entrevistado de acuerdo con la Psicologia Psicoanalitica,
los hechos no son de observacion simple sino que estan determinados por la
teoria, por lo tanto para que el método sea valido debera ser consistente tanto
con los hechos observados como con la teoria en la que pretende apoyarse”
(Sneiderman, 2011).

De esta manera se define que el método es una técnica que se utiliza para el
cumplimiento de objetivos, apoyandose en que todo lo que se pretende realizar
debe estar sustentado en la teoria para que tenga validacion.

e CAMPO

“Las investigaciones de campo segun las experiencias de los autores son, en
esencia, procesos encaminados a la seleccién, recoleccion, registro y

elaboracién de un informe...” (Arellano et al., 2009).
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El método de campo ha sido definido en las ciencias sociales desde distintos
puntos de vistas. Carter indica tres posibles aproximaciones “...en términos de
lugar, en términos del procedimiento de investigacion usado y en términos del

procedimiento de enfoque empleado” (Lucas, 2011).

Por medio de las investigaciones anteriormente mencionadas las autoras de
este informe definen que el método de campo es el lugar donde ocurren los

hechos del objeto de estudio.

e DESCRIPTIVA

“Diversos autores subrayan en los ultimos tiempos que el verdadero método
filosofico es el descriptivo. Lo decisivo, en todo caso, es determinar qué tipo de
realidades han de ser descritas. En diversos contextos, Julian Marias destaca
la importancia de la razén narrativa, que atiende no solo a los hechos, sino a su
génesis y a la multiplicidad de perspectivas en que pueden ser vistos. La idea
es en si fecunda, pero su expresion debe ser matizada a fin de superar el
riesgo de comprar la flexibilizacion del pensar al precio del relativismo. Lo
decisivo no es describir meros objetos y meros hechos, sino de actos humanos

insertos en campos de posibilidades” (Lopez, 2009).

“El método descriptivo nos dice que hay en esa realidad objeto de estudio, cual
son las categorias, variables y factores principales de determinadas formas de
vida en un grupo étnico. EIl término descripcién proviene del latin description-
onis. Describir significaria definir imperfectamente una cosa. EL método
descriptivo coincide con la observacion sistematica, cuando la observacion se
realiza siguiendo unos criterios especificos, acerca de unas categorias que

constituyen el variable objeto de estudio” (Perea, 2009).
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Por lo tanto, el método descriptivo se utiliza para describir situaciones que se
generan en la problematica, con la finalidad de conocer diversas caracteristicas

del objeto de estudio.

e BIBLIOGRAFICO

“Se la realiza apoyandose en fuentes de caracter documental y se subclasifica
en investigacion bilbiografica, hemerografica y archivista; la primera se basa en
la consulta de libros, la segunda en articulos o ensayos de revistas y
periddicos, y la tercera en documentos que se encuentran en los archivos como

carta, oficios, circulares o expedientes” (Calvo et al.,, 2012).

“Es la indagacion o busqueda de datos y conceptos en todas las fuentes de
informacion disponibles. Forma parte de la investigacién cientifica, la
investigacion bibliografica es una de las principales herramientas que tiene el
ser humano para la adquisicion y construccion de conocimientos...Es necesario
reiterar que en la investigacion bibliografica se deben aplicar los métodos
adecuados, pues estos posibilitardn que el investigador capte o recopile los
materiales necesarios y, sobre todo, confiables para el desarrollo de su

estudio...” (Villavicencio, 2013).

En conclusién el método bibliografico es una herramienta que ayuda a la
recopilacion de informacién necesaria de libros, revistas, articulos cientificos

que aporten con la investigacion del objeto de estudio.

2.11. TECNICAS

“Las técnicas son los métodos practicos de investigacion que el evaluador
utiliza con el fin de obtener la informacidén necesaria para poder emitir opiniones

recomendaciones objetivas” (Fleitman, 2008).
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“La técnica de investigacion cientifica es un procedimiento tipico, validado por
la practica, orientado generalmente aunque no exclusivamente a obtener y
transformar informacion util para la solucion de problemas de conocimiento en
las disciplinas cientificas. Toda técnica prevé el uso de un instrumento de
aplicacion; asi, el instrumento de la técnica de Encuesta es el cuestionario; de

la técnica de Entrevista es la Guia de topicos de entrevista” (Rojas, 2011).

Como contribucion de las autoras de esta investigacion se concluye que las
tecnicas proporcionan informacion que ayudan a detectar problemas y dar

soluciones a la problemética que presenta el tema de estudio.

2.11.1. ENTREVISTA

Segun Fleitman (2008) algunas técnicas para realizar entrevistas son:

> Entrevista preliminar: Las preguntas son de caracter general y el

entrevistado puede dar la mas amplia y variada informacién.

» De fondo: Estas preguntas deben ser tan especificas que requieran
contestaciones especificas. El evaluador debe esforzarse por aclarar cada
una de las preguntas para asegurarse de que tiene la respuesta correcta sin

influir en el entrevistado.

» Para sondeo rapido: Se utilizan preguntas abiertas de mayor amplitud que
en la entrevista de fondo y sirven para confirmar o aclarar situaciones

detectadas con anterioridad.

» De posicion: El entrevistado define la situacion en que se encuentra desde

su punto de vista el area bajo su responsabilidad y el grupo de evaluacion
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da a conocer la opiniébn de ellos. Al terminar la entrevista, el evaluador

debera documentarla con los detalles tan pronto como concluya ésta.

“La entrevista es la herramienta que implica la relacion entre dos o mas
personas. Es una via de comunicacion simboldgica, preferentemente oral y con
unos objetivos prefijados y conocidos, al menos por el entrevistador. En ella
hay una asignacion de roles en el sentido que dirige la entrevista y marca las
areas sobre las que explorar sera el entrevistador. Este sera quien ejercera el
control de la situacion. La conversacion establecida dirige a obtener

informacion relevante sobre el area de estudio” (Tabera et al., 2010).

Con las investigaciones que se realizaron de ésta técnica, las autoras
establecieron que la entrevista es un dialogo que se lo realiza entre dos o mas
personas, con el objetivo de obtener informacion imprescindible sobre el objeto

de estudio.

2.11.2. OBSERVACION

“La observacion es una técnica de obtencion de informacién de tipo cualitativa
y/o cuantitativa, por la que se contemplan y registran (se recuenta, se mide, se
buscan restos) hechos o0 suceso diversos, ya sean derivados de
comportamientos de personas o relativos a cosas. Su origen radica en la
incorporacion de métodos de las ciencias de la naturaleza a las ciencias
sociales...Constituye un meétodo exploratorio de investigacion, utilizado de
forma simple o Unica para recoger datos. Los directivos suelen utilizarla para
extraer conclusiones o identificar problemas y oportunidades, por ejemplo,
mediante un seguimiento de las estrategias de la competencia a través de
visitas de tiendas para observar precios, publicidad, marca, envases,

localizacion en lineales (Mas, 2010).
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“La observacion es quiza la forma mas antigua de investigacién en existencia;
de hecho, aprender mediante la observacion es una practica muy comun. No
sorprende que la observacion puede aportar informacion util para las pequeras
empresas”. ...Los métodos de observacion y de plateamiento de preguntas,

son los dos técnicas utilizadas para recabar datos primarios... (Gooderl, 2012).

En definitiva el método de observacion determina de una manera clara los
hechos, sucesos y acontecimiento de un fenbmeno, aportado datos necesarios

gue ayuden a la solucién de la problematica.

2.12. HERRAMIENTAS PARA LA TOMA DE DECISIONES

2.12.1. ANALISIS DE PARETTO

Es una gréfica de barras que clasifica, en forma descendente, el tipo de fallas o
factores que se analizan en funcién de su frecuencia o de su importancia
absoluta y relativa. Permite observar en forma acumulada la incidencia total de
los fallos o factores de andlisis. Esta técnica parte del principio de que con
frecuencia solo una parte (20%) de los problemas que tiene una organizacién
provocan la mayor parte (80%) de las consecuencias negativas. Es una
herramienta grafica para clasificar hechos, sobre la base de que 80% de los
efectos surge de 20% delas posibles causas. Esta técnica esta basada en
datos estadisticos, lo que le da mayor objetividad para la correcta toma de
decision (Fleitman, 2008).

El diagrama de Paretto es una representacion grafica que ordena las causas de
un problema de mayor a menor repercusion. Muestra cOmo unas causas,
«pocas y vitales» son responsables de la mayor parte de los defectos
(aproximadamente el 80%), y las separa de las «muchas y triviales» que son

responsables, solamente del 20% (Gonzales et al., 2013).
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Las definiciones expuestas por los autores anteriormente del analisis de
Paretto concluyen que el 20% de las causas resuelven el 80% de los
problemas, es decir, que en el objeto de estudio que se realiza en la
investigacion se indaga todas las posibles causas que tienen los procesos 'y se

las clasifica para poder tomar medidas correctivas adecuadas.

2.12.2. BRAINSTORMING (TORMENTA DE IDEAS)

Es una herramienta gréafica de direccion de calidad que identifica las causas
potenciales de un defecto o fallo causas potenciales recurrentes. Muestra las
interrelaciones entre efecto y sus posibles causas de forma ordenada, clara,
precisa y de un solo golpe de vista, permitiendo de este modo una mejor
comprension del fendmeno estudiado, las causas son agrupadas en categorias

métodos, medidas, mano de obra, materiales y maquinaria (Sastre, 2009).

Las tormenta de ideas son sesiones de grupo que se realizan para generar el
mayor numero de soluciones en un tiempo relativamente breve, en este tipo de
reuniones normalmente participan de seis a doce personas que son elegidas
por su capacidad técnica, conocimiento de una determinada area o problemas,
y su capacidad creativa (Lerma, 2010).

Las autoras de esta investigacion consideran la importancia de llevar a cabo la
tormenta de ideas, ya que es una herramienta que permite recopilar

informacion de un grupo de personas para el desarrollo de la investigacion.

2.12.3. DIAGRAMA CAUSA-EFECTO

El diagrama causa-efecto permite estructurar, de una manera logica y
sistematica, las causas del problema que se esta tratando de resolver. En este

proceso, se parte de la definicion precisa de un problema y, mediante un
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andlisis exahustivo y riguroso de la situacion, se construye el diagrama para

determinar las causas que influyen sobre el mismo (Palomo, 2010).

El Diagrama de Ishikawa, también conocido como Diagrama de Causa y
Efecto, Espina de Pescado o Diagrama 6M, permite estructurar las causas de
determinado problema u oportunidad de mejora. Esta técnica fue desarrollada
por el japonés Kaoru Ishikawa en 1982, quien diez afios antes ya habia
introducido un concepto importante: los circulos de calidad. Un diagrama de
Ishikawa es un diagrama que muestra las posibles causas para un determinado
evento, de una forma mucho mas sencilla. Es considerada una de las
principales herramientas de calidad. Las causas de un problema pueden ser
agrupadas a partir del concepto de las 6M, como consecuencia de fallas en:
materiales, métodos, mano de obra, maquinas, medio ambiente, medidas
(Araujo, 2011).

Con los criterios anteriormente mencionados la autoras definieron que el
diagrama causa efectos parte de un problema, en donde se obtuvieron las

causas y subcausas, con el objetivo de darle solucién a cada una de ellas.

2.12.4. METODO DEL COEFICIENTE KENDALL

Este método permite verificar la concordancia entre los juicios expresados por
el grupo de expertos, con respecto a las evaluaciones que ofrecieron para
seleccionar los procesos relevantes. El algoritmo a seguir consiste en solicitar a
cada experto su criterio acerca del ordenamiento segun el grado de importancia

de cada uno de los procesos (Medina et al., 2012).

El Kendall, es un método no paramétrico para la detencién de tendencia, La
aplicacion del test de Mann-Kendall para una serie de datos independientes e
idénticamente distribuidos supone la aceptacion previa de la hipotesis (Urrutia
et al., 2010).
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CAPITULO I1l. DISENO METODOLOGICO

3.1. UBICACION

Geograficamente el cantdon Bolivar, ciudad de Calceta se encuentra al norte de
la provincia de Manabi, al Norte limita con el Cantén Chone, al Sur con los
Cantones Portoviejo y Junin, al Este con el Cantdn Pichincha y al Oeste con el
Cantén Tosagua, su posicion astrondmica es de 0°, 50 minutos 39 segundo de

latitud sur y 80°, 9 minutos 33 segundos de longitud oeste.

La presente investigacion se desarroll6 en la microempresa Dulceria Marialy

ubicada en la calle 10 de Agosto via Quiroga de la ciudad de Calceta.

3.2. VARIABLES DE LA INVESTIGACION

3.2.1. INDEPENDIENTE

Diagnostico

3.2.2. DEPENDIENTE

Mejora del proceso de elaboracion del enrollado de manjar.

3.3. METODOS Y TECNICAS

3.3.1. METODOS

Los métodos que se utilizaron son los siguientes:
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e CAMPO

Teniendo en cuenta lo planteado por Lucas (2010) en el marco tedrico
referencial, se tomé como campo la microempresa Dulceria Marialy, se utilizd
la técnica de la entrevista estructurada dirigida a la representante legal del
negocio, elaborada de ocho preguntas acerca del proceso de elaboracion del
manjar, para conocer cada una de las actividades que se realizaban en el

proceso, detectandose los posibles fallos que se presentaban.

e DESCRIPTIVA

Segun lo planteado por Perea (2009) en el marco teorico referencial, se
utilizaron los datos histéricos relacionados con los fallos en cada una de las

actividades, con la finalidad de conocer las pérdidas por concepto de éstos.

e BIBLIOGRAFICA

Valorando lo planteado por Villavicencio (2013) en el marco teérico referencial,
la presente investigacion se realiz6 con diferentes herramientas bibliograficas
como libros, revistas e informacién de internet, los cuales permitieron que este

emprendimiento se lleve a cabo.

3.3.2. TECNICAS

Las técnicas que se utilizaron son las siguientes:
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e ENTREVISTA

Partiendo del criterio de Fleitman (2008) en el marco tedrico referencial, la
entrevista estructurada se dirigio a la Sra. Natalia Schettine representante legal
de la microempresa Dulceria Marialy de la Ciudad de Calceta, para recopilar
informacion necesaria permitiendo detectar los fallos que presentaba el

proceso de elaboracion del enrollado de manjar (Anexo 1).

e OBSERVACION

Segun Mas (2010) en el marco tedrico referencial, se programaron visitas a la
microempresa Dulceria Marialy para conocer los procedimientos que se
empleaban en la fabricacion del proceso del enrollado de manjar, estableciendo
las falencias que presentd dicho proceso, utilizando material de apoyo como

fue la ficha de observacion (Anexo 2).

3.4. HERRAMIENTAS PRINCIPALES A UTILIZARSE

Las herramientas que se utilizaron facilitaron la ejecucién del tema de estudio,
identificando las causas que se encontraron inmersas en la investigacion,
facilitando la toma de decisiones a favor del mejoramiento de la problematica

gue existe, las herramientas que se utilizaron son las siguientes:

3.4.1. TORMENTAS DE IDEAS

Acorde a lo planteado por Lerma (2010) en el marco teorico referencial, esta
herramienta se utiliz6 para la recopilacion de ideas, que fueron generadas por
la representante legal de la Dulceria Marialy, conociendo el ritmo de trabajo
que se generaba en el proceso de elaboracion de proceso del enrollado de

manjar.
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3.4.2. DIAGRAMA PARETTO

Tomando como referencia a Gonzales et al.,, (2013) en el marco tedrico
referencial de esta investigacion, se utilizé el diagrama Paretto enfocado a los
costos de la produccién, priorizando los problemas o las causas que se
concebian en el proceso de la fabricacion del producto, su aplicacion consiste
en la regla 20/80, donde explica que con 20% de las causa resuelven el 80%
de los problemas, y el 80 % de las causas solo resuelve el 20 % del problema,
visualizando aquellos factores de mayor importancia, brindando la atencion

correspondiente y efectuando acciones de mejora.

3.4.3. DIAGRAMA CAUSA-EFECTO

A partir de lo referido por Palomo (2010) en el marco tedrico referencial este
diagrama creado por Kaoru Ishikawa, también conocido como espina de
pescado, se aplicd para identificar una serie de problemas en el proceso del
enrollado de manjar, permitiendo el desglosamiento de las causas y sub
causas de los problemas principales, tomando medidas correctivas para
eliminacibn o mejora de actividades que no aportaban valor alguno en el

proceso de elaboracion del producto.

3.4.4. METODO DEL COEFICIENTE KENDALL

Partiendo de los criterios de Medina et al.,, (2012) en el marco tedrico
referencial, se elaboré el método Kendall para darle prioridad a los principales
problemas que presentaba el proceso de elaboracion del enrollado de majar.
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3.5 TECNICAS ESTADISTICA

3.5.1. POBLACION

3.5.1.1. POBLACION DE ESTUDIO

Para la presente investigacion la poblacién esta conformada por 20 personas

que laboran en la microempresa de Dulceria Marialy.

3.6. PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

Para la realizacién de la tesis se utilizé el programa de Microsoft Visio 2010,
facilitando la elaboracion del diagrama de flujo del proceso de elaboracion del
Enrollado de Manjar de la Microempresa Dulceria Marialy de la Ciudad de

Calceta.

Ademas se utiliz6 el programa de Microsoft Excel 2010 para procesar la
informacion que se obtuvo en la ficha de observacion que se le realizé a la

representante legal de Dulceria Marialy.

3.7. ACTIVIDADES A REALIZAR

3.7.1 PRIMERA ETAPA: ELABORAR EL MARCO TEORICO
REFERENCIAL RELACIONADO CON EL OBJETO DE ESTUDIO

Para la elaboracion del marco tedrico referencial las autoras de esta
investigacién recopilaron informacion de diferentes fuentes bibliograficas de
autores con perfiles cientificos, para darle sustento al tema de estudio,

ayudando a la ejecucion de la investigacion.
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3.7.2 SEGUNDA ETAPA: EFECTUAR EL DIAGNOSTICO DEL
PROCESO DE ELABORACION DEL ENROLLADO DE MANJAR

3.7.2.1 DINAMICA DE LOS INDICADORES ECONOMICOS QUE
GESTIONARA LA MICROEMPRESA

Esta etapa permiti6 desglosar todos los indicadores tanto en los aspectos
positivos y negativos que se encontraron en Dulceria Marialy, donde es
importante mencionar que la eficiencia midi6é los valores cuantificados que se
obtuvieron, y la eficacia permiti6 medir el cumplimiento de los objetivos

propuestos por la pequefa industria.

Segun el procedimiento propuesto por Ramirez (2010) en la Revista Avanzada
Cientifica Eficiencia de la calidad de la Gestion, para dar cumplimiento a esta
fase se utilizo la siguiente férmula [3.1], que fue aplicable para los indicadores
de eficacia y eficiencia, logrando demostrar la dindmica de las ventas y costos

que se obtuvieron en Dulceria Marialy.

Los indicadores valorados en funcion del resultado de la dinamica, seran
positivos cuando el valor sea = 0 en el caso de las ventas, logrando ser
beneficioso para la empresa porque se tendran mayores valores de ventas y en
el indicador de costos sera positivo cuando sea < 0, debido a que esto implica
una reduccion en los costos de produccién. Utilizdndose para ello la siguiente

formula

Valor del incicador actual—valor del indicador base [3 1]

Dinamica =
indicador base
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3.7.2.2 DESCRIPCION DEL PROCESO DE LA ELABORACION DEL
ENROLLADO DE MANJAR.

Segun Suarez et al., (2009) "este instrumento es una representacion gréfica de
los pasos que deben realizar en un proceso, y es util para determinar el
funcionamiento del correcto del mismo con el fin de alcanzar un resultado”. De
acuerdo a las investigaciones realizadas las autores concluyeron que los
flujogramas describen las secuencias de actividades, pasos o0 etapas que se
realizaron en el proceso de elaboracion del enrollado de manjar,
representandolas mediante simbolos con la finalidad de permitir un mejor

entendimiento para la ejecucion del proceso.

Segun Romero (2004) presenta el sistema de simbolos determinados por la
American Society of Mechanical Engineers (ASME), los que reciben el nombre
de OTIDA, siglas de las funciones de operacion, transporte, inspeccion, demora
y almacenamiento, generalmente se utilizan para representar procesos
productivos y no es propio en procesos de oficina o en procesos
automatizados. Estos simbolos se utilizan en graficas y son descriptivos en los
diagramas, sefialan los hechos que se suceden en un determinado proceso,
con el fin de facilitar el descubrimiento de las ineficiencias durante el curso del
analisis. Estos simbolos son aquellos que se emplearon para la elaboracion de
los flujogramas del proceso de elaboracién del enrollado de manjar, los cuales

son:

Cuadro 3.1. Simbolos del Diagrama Otida

SIMBOLOGIA REPRESENTA DESCRIPCION

Ocurre cuando intencionalmente se cambia cualquiera
de las caracteristicas fisicas de un objeto o se preparan
para ofra actividad. También ocurre cuando se da o
Operacion recibe informacion, o cuando se hace un planteamiento

0 un célculo.

Ocurre cuando un objeto o trabajo realizo es

examinado para identificacion, verificando su cantidad
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Inspeccion
Transporte
[\ Demora
|
/ Almacenamiento

/
/

o calidad den cualquiera de sus caracteristicas. Al

utilizarlo, se habla de revision, rectificacion.

El transporte ocurre cuando se mueve un objeto, un
formato de un lugar a ofro, excepto cuando dichos
movimientos son ejecutados por el empleado que da
lugar a la misma &rea, es decir cuando la siguiente

accién habra de realizarse en otra area o dependencia

Ocurre a un objeto o formato cuando condiciones
ajenas a las inherentes al proceso no permiten o
requieren la ejecucion inmediata de la siguiente accion

planteada. Existe interrupcion en el proceso.

Ocurre cuando un documento, material, documento o

dinero es guardado y protegido

3.7.2.3. DEFINIR LOS FALLOS EN CADA UNA DE LAS AREAS Y

ACTIVIDADES DEL PROCESO

Cuadro 3.2. Definicion de los fallos en cada una de las &reas y actividades del proceso.

Actividad Posibles

Fallos de estos

Posibles Causas

Consecuencia Tipos de fallos

FE Fl FF  FD

DONDE:
FE: Fallos externos.

Fl: Fallos internos.

FF: Fallos funcionales.

FD: Fallos de disefio.

Tomando en cuenta lo referido por Ramirez (2010) para definir los fallos en

cada una de las actividades que existieron en el proceso del enrollado de

manjar en Dulceria Marialy, se determiné cuales fueron las causas por las que
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no tenian un producto de calidad, y no permitian superar las expectativas del

cliente.

Los fallos externos, son aquellos que estan presentes en el producto final y que
pueden incidir en el cliente externo, donde cabe recalcar que estos fallos fueron
detectados en cada una de las actividades, que aparecen en el diagrama de
flujo del proceso y que los mismos de no existir un adecuado control de salida
del producto final se convertirian en fallos externos, generando quejas,

reclamaciones y perdidas de clientes por insatisfaccion de los mismos.

Los fallos internos son aquellos que su incidencia se refleja en la eficiencia de

la empresa, ya que no afecta al cliente externo.

Los fallos funcionales son aquellos que se originan, debido a la no realizacién

correcta de alguna actividad planificada o asignada.

Y por ultimo los fallos de disefio pueden ser originados por una mala
planificacion de las necesidades de los clientes, asi como por deficiencia de

combinacion de factores productivos.

3.7.2.4. DETERMINAR LAS ACCIONES DE PREVENCION DE FALLOS Y
EVALUACION DE LA CALIDAD QUE SE DESARROLLAN EN CADA UNA
DE LAS OPERACIONES O ACTIVIDADES DE LOS PROCESOS

La determinacion de las acciones de la prevencién de fallos y la evolucion de

calidad que se desarrollaron en cada una de las actividades del proceso son:
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3.7.2.4.1. CLASIFICACION DE LOS COSTOS

3.7.2.4.1.1. COSTOS POR RECURSOS INVERTIDOS EN EVITAR LA MALA
CALIDAD

e COSTOS DE PREVENCION

Son aquellos costos en que se incurre para evitar o reducir los fallos,
Entiéndase por prevencion toda accion que se realice, que no esté
contemplada en el proceso de produccidon o servicio, sino que se efectla
adicionalmente, con el objetivo muy concreto y bien determinado de reducir un
determinado fallo en la organizacion; constituyendo la mejor manera en que

una empresa puede invertir su dinero (Ramirez, 2010).

e COSTOS DE EVALUACION

Los costos de evaluacion son los costos asociados a la ejecucién de las
actividades encaminadas a la evaluacion de la calidad, con el objetivo de
asegurar la correspondencia de la calidad con los requerimientos establecidos
(Ramirez, 2010).

3.7.2.4.1.2. COSTOS POR RECURSOS MALGASTADOS POR BAJA CALIDAD

e COSTOS DE FALLOS INTERNOS

Los costos por fallos internos estan asociados a la mala calidad, son debidos a
la no realizacion correcta, de cada una de las actividades en los diferentes
procesos de la organizacion y que no inciden en el cliente externo (Ramirez,
2010).
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e COSTOS DE FALLOS EXTERNOS

Los costos por fallos externos estdn asociados a la mala calidad que llega al
cliente, incluyendo las reclamaciones de los organismos reguladores (Ramirez,
2010).

3.7.3. TERCERA ETAPA: PROPONER LAS ACCIONES PARA LA
MEJORA DEL PROCESO DE ELABORACION DEL ENROLLADO DE
MANJAR

En esta actividad las autoras realizaron propuestas de mejora a la propietaria
en el proceso de elaboracion del enrollado de manjar de la microempresa
Dulceria Marialy, tomando en cuenta todas entradas (inputs) y salida (outputs)
que genero el proceso, realizando la inspeccién a los equipos y materiales para
que estos se encuentren en Optimas condiciones, a fin de minimizar tiempo,
espacios y costos, logrando realizar un trabajo eficiente, eficaz y con mayor

productividad a la microempresa.

3.7.4. CUARTA ETAPA: SOCIALIZAR LA PROPUESTA DE MEJORA
DEL PROCESO DE ELABORACION DEL ENROLLADO DE MANJAR
A LA PROPIETARIA DE MARIALY DULCERIA

En esta etapa de la investigacion se entablé un didlogo con la propietaria del
negocio, dandole a conocer los resultados que se obtuvieron en el tema de
estudio, con apoyo del programa Microsoft Office Power Point 2010,
proporcionandole los beneficios que obtendria al aplicar la propuesta de mejora
que se realizd en base al diagnostico del proceso del enrollado de manijar.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. ACTIVIDADES QUE SE REALIZARON EN LA DULCERIA
MARIALY

4.1.1. PRIMERA ETAPA: ELABORAR EL MARCO TEORICO
REFERENCIAL RELACIONADO CON OBJETO DE ESTUDIO

Para la elaboracion del marco teorico referencial de esta investigacion, se
recopil6é informacion de diferentes fuentes bibliograficas de autores con perfiles

cientificos, para darle sustento al objeto de estudio.

4.1.2. SEGUNDA ETAPA: EFECTUAR EL DIAGNOSTICO DEL
PROCESO DE ELABORACION DEL ENROLLADO DE MANJAR

Dulceria Marialy tiene como actividad la elaboracién y comercializacion de
dulces especiales para matrimonios, quinceaferas, bautizo y todo tipo de
eventos sociales, opera alrededor de 20 afios en el mercado; esta
microempresa brinda sus productos para la poblacién del Cantén Bolivar y

también realiza ventas a nivel nacional.

Para la elaboracion del enrollado de manjar la representante legal de Dulceria
Marialy, adquiere la materia prima principal (leche) en la Ciudad de Calceta, en
la Hacienda Gonzalez su propietario Sr. Ramon Gonzalez, y las especies en el
mercado Santa Clara de la ciudad de Quito, realizando una compra cuyo

volumen abastece aproximadamente de 3 meses de produccion.

Gracias a los afos de trayectoria la pequeia industria lidera en el mercado que
se encuentra ubicada, a pesar de existir varios competidores como son las

dulcerias El Regocijo y La Colmena.
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4.1.2.1. DINAMICA DE LOS INDICADORES ECONOMICOS QUE
GESTIONARA LA MICROEMPRESA

Los costos y las ventas que la representante legal de la pequefia industria
proporciond, facilitaron la elaboraciéon de la dindmica de los indicadores
econdmicos relacionados con las ventas y los costos que gestiona la

microempresa.

A continuaciéon se detallan los costos y ventas que se obtuvieron en los dos

ultimos afos de la Dulceria Marialy, siendo estos los siguientes:

2012 = 254 cajas x 5 unidades = 1.270 unidades [4.1]
2013 = 259 cajas x5 = 1.295 unidades

2012 = 1.270 x 30 dias x 12 meses = 457.200, 00 unidades [4.2]
2013 = 1.295 x 30 dias x 12 meses = 466.200,00 unidades

e Costos anuales

2012 = 457.200,00x 0,30 = $ 137.160, 00 [4.3]
2013 = 466.200,00 x 0,306 = $ 142.657,20

e Ventas anuales

2012 = 457.200,00 x 0,40 = $ 182.880,00 [4.4]
2013 = 466.200,00 x 0,40 = $186.480,00
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e DINAMICA DE COSTOS

Valor del incicador actual—valor del indicador base
) x 100 [4.5]

Dinamica = (
indicador base

i _ ( 142.657,20 ~137.16000\

mnamica = ( 137.160,00 ) X
Dindmi _( 5.497,20 ) 100
Mamica =\137.160,00 /

Dindmica = 0,04007 x 100 = 4,007 %

Observando en la dinamica de los costos dio un resultado de 4,007 % hubo un
incremento en los costos afectandose por tanto la eficiencia de la

microempresa.

e DINAMICA DE VENTAS

c s Valor del incicador actual—valor del indicador base
Dindmica = — x 100
indicador base

[4.6]
Do _(186.480,00— 182.880,00) 100
mamted = 182.880,00 x
Do _( 3.600,00) (00
tnamta = \1¢5880,00/

Dindmica = 0.01968 x 100 = 1,968 %

Las ventas arrojaron como resultado 1,968% siendo beneficioso para la
microempresa, porque se obtuvieron valores de ventas superiores en el afio del
2013.
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Cabe recalcar que como resultado de esta dinamica los costos de produccion

de ésta microempresa se pueden disminuir ain mas, con una mejor utilizacién

de los recursos empleados en la elaboracion del producto, lo que conllevaria a

un incremento en las utilidades.

4.1.2.2. DESCRIPCION DEL PROCESO DE LA ELABORACION DEL
ENROLLADO DE MANJAR

El proceso de elaboracion del enrollado de manjar que se realiza en la

microempresa Dulceria Marialy, se muestra en el diagrama de flujo que se

presenta a continuacion:

DULCERIA MARIALY

PROCESO DE ELABORACION DEL MANJAR

SUBPROCESO: NINGUNO

FECHA:17 DE JULIO DEL 2013

ELABORADO POR: DIANA QUIIJE Y GLADYS ZAMBRANO

TIPO DE PROCESO: ACTUALX MEJORADO

REVISADO POR: FRANCISCO RAMIREZ

INICIO DEL PROCESO:RECEPCION DE LA MATERIA PRIMA

FIN DEL PROCESO: ALMACENAMIENTO

INSPECCIGON DE LA MATERIA PRIMA

PROCESAMIENTO

ALMACENAMIENTO

LECHE

INSPECCIONAR Y RECEPTAR
LA MATERIA PRIMA

AZUCAR, CANELA, Y 1
ﬂ TRASLADAR A LA COCINA

!

‘/2\‘ HERVIR LA LECHE

1 | ESPERAR A QUE HIERVA

| 3 ] REVOLVER DE VEZ EN CUANDO

2| HERVIR HASTA QUE TOME PUNTO

‘\\‘:/‘ DEJAR TIBIAR EL PRODUCTO

) TRASLADAR AL AREA DE ALMACENAMIENTO

ALMACENAR

Figura 2. Proceso de la elaboracion de manjar
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Cuadro 4.1. Descripcion del proceso de elaboracion de manjar.

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

DESCRIPCION

Receptar la materia

prima

Hervir la leche

Esperar a que se hierva

Revolver de vez en

cuando

Hervir hasta que tome

punto

Dejar tibiar el producto

Operario

Operario

Operario

Operario

Operario

Operario

La materia prima utilizada debe de ser seleccionada y
clasificada, para que se encuentren en Optimas condiciones

para el consumo humano

Para esta operaciéon se utilizan 35 litros de leche para la

elaboracion del manjar

En esta operacién el proceso demora alrededor de unos 45

minutos para proceder a realizar la siguiente operacion.

Esta operacion se la realiza en un tiempo aproximado de 4

minutos para evitar que se adhiera a la paila.

La materia prima (leche) debe hervir alrededor de 45 minutos
como se menciona anteriormente, para luego realizar la

siguiente operacion.

Esta operacién se la realiza en un tiempo aproximado de 4
horas, debido a que el producto debe estar temperatura
ambiente, para luego utilizarlo en la elaboracion del enrollado

de manjar.




41

DULCERIA MARIALY

PROCESOS ELABORACION  DEL ENRROLLADO DE MANJAR

SUBPROCESOS NINGUNO

13 DE JULIO DEL 2013RERO DEL 2013

ELABORADO POR DIANA QUIIJE Y GLADYS ZAMBRANO

TIPO DEPROCESO  ACTUALX MEJORADO

REVISADO POR DR. FRANCISCO RAMIREZ

INICIO DEL PROCESO RECEPCION DE LA MATERIA PRIMA

FIN DELPROCESO ~ ALMACENAMIENTO

INSPECCION DE LA MATERIA PRIMA

PROCESAMIENTO

ALMACENAMIENTO

LECHE

INSPECIONAR Y RECEPTAR
LA MATERIA PRIMA

TRASLADAR A LA COCINA
AZUCAR, CANELA, Y
MAICENA
HERVIR LA LECHE
ESPERAR A QUE HIERVA

REVOLVER ESPORADICAMENTE

HUEVOS

SEPARAR LAS CLARAS DE LAS YEMAS

BATIR LAS CLARAS A PUNTO DE NIEVE
AZUCAR, YEMAS, Y HARINA

SEGUIR BATIENDO

MOLDES

—E

COLOCAR EN MOLDES

TRASLADAR AL HORNO

HORNEAR

ESPERAR A QUE SE HORNEE

g
B
5
7
)
)
)

COLOCAR UNA CAPA DE MANJAR

ENROLLAR EL PRODUCTO

CORTAR

TARRINA

EMPACAR

ETIQUETA

ETIQUETAR

o

TRASLADAR AL AREA DE ALMACENAMIENTO

ALMACENAR

Figura 3. Proceso de elaboracién del enrollado de manjar
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Cuadro 4.2. Descripcion del proceso de elaboracion del enrolladio de manjar.

ACTIVIDAD RESPONSABLE DESCRIPCION

Receptar la materia Operario La materia prima utilizada debe de ser seleccionada y

prima clasificada, para que se encuentren en dptimas condiciones
para el consumo humano.

Hervir la leche Operario Para esta operacion se utilizan 35 litros de leche para la
elaboracién del manjar.

Esperar a que se hierva Operario En esta operacion el proceso demora alrededor de unos 45
minutos para proceder a realizar la siguiente operacion.

Revolver de vez en Operario Esta operacion se la realiza en un tiempo aproximado de 4

cuando minutos para evitar que se adhiera a la paila.

Separar las claras de la Operario Esta operacion se realiza de manera cuidadosa, para que en el

yemas producto final no afecte su sabor.

Batir claras a punto de Operario Separar correctamente las claras de los huevos para que no se

nieve torne de un color oscuro y no afecte el sabor.

Seguir batiendo Operario Se utilizan batidoras semi industriales para la elaboracion de
esta actividad, con un tiempo alrededor de 15 minutos.

Colocar moldes Operario Colocar porciones en los moldes para proceder a realizar la
siguiente operacién.

Hornear Operario Se utiliza el horno industrial para la elaboracién del enrolladlo
de manjar.

Esperar a que se Operario En esta operacion se espera alrededor de 45 minutos, hasta

hornee que el producto se encuentre acto para la siguiente actividad.

Cortar la pasta Operario En esta operaciéon se corta la pasta en proporciones casi
iguales.

Colocar una capa de Operario Se le agrega una capa de manjar, para darle el sabor deseado.

manjar

Enrollar el producto Operario En esta actividad se realiza el enrollado, para darle el molde

Cortar

Operario

deseado.

Se traza en partes iguales para que esté listo para pasar a la
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siguiente operacion.

Empacar Operario Una vez ya cortado el producto pasa por la seccién de

empaque llenando seis porciones en una caja.

Etiquetar Operario Se le adjunta una etiqueta en la parte frontal del producto,

para distinguirlo de la competencia.

Almacenar Almacenista El almacenamiento tiene que ser en lugar libre de humedad

para evitar que el producto se deteriore.

4.1.2.3. DEFINIR LOS FALLOS EN CADA UNA DE LAS AREAS Y
ACTIVIDADES DEL PROCESO

Una vez que se ingreso al area de produccion, se identificaron los fallos que
existen en cada una de las actividades del proceso del enrollado de manjar, las
causas de donde provienen estas falencias y las consecuencias que ocasionan
al no darle las debidas soluciones, también se clasificaron los tipos de fallos
(interno, externo, funcional y disefio) permitiendo conocer a quienes afectan al

no realizar de manera correcta lo asignado en el area de produccion.

DONDE:

FE: Fallos externos.

FI: Fallos internos.

FF: Fallos funcionales, debidos a la no realizacion correcta de alguna actividad
planificada o asignada.

FD: Fallos de disefio, pueden ser originados por una mala planificacion de las
necesidades de los clientes, asi como por una mala combinacién de los

factores productivo.



Cuadro 4.3. Definicion de los fallos en cada una de las areas y actividades del proceso.
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ACTIVIDAD POSIBLES FALLOS POSIBLES CAUSAS DE ESTOS CONSECUENCIAS TIPOS DE FALLOS
RECEPTAR LA MATERIA No se le realiza ningln tratamiento  La actividad se lo realiza por medio de la  Pueden pasar productos contaminados ~ FE FI FF FD
PRIMA (Andlisis de plataforma y Prueba de  observacion

alcohol)

X X

HERVIR LA LECHE No existe control y no cuenta con Utilizar materiales y equipos que no se Puede pasar productos contaminados y

estimaciones de tiempo encuentren libres de impureza y asumir  perder el aroma y sabor de la materia

que la operacion esta lista. prima X X

REVOLVER DE VEZ EN No cuenta con estimaciones de Mano de obra ociosa Tiempo desperdiciado X X
CUANDO tiempo
DEJAR TIBIAR EL No utilizan métodos verificacion Asumir que el producto esté listo Mayor consumo de la materia prima X X
PRODUCTO (refractometro y de la prueba del aproximadamente en cuatro horas cuando tiene una temperatura mas alta

vaso tradicional) de la adecuada.
SEPARAR LAS CLARAS DE Incorrecta separacion de las yemas Deficiencia de los operarios Pérdida del sabor y color del producto X X

LAS YEMAS

BATIR LAS CLARAS A
PUNTO DE NIEVE

y claras

No existe fallos

Correcta utilizacion de los materiales

Actividad deseada




COLOCAR EN EL MOLDE

HORNEAR

CORTAR LA PASTA

COLOCAR UNA CAPA DE
MANJAR

ENROLLAR

CORTAR

EMPACAR

ETIQUETAR

ALMACENAR

No existen medidas exactas

No existen tiempos ni temperaturas

establecidas
No existen medidas exactas

No existen medidas exactas

No existe fallos

No existen medidas exactas
Sellado incorrecto del producto
Etiquetado incorrecto del producto

Mala rotacién de los productos en

el almacén

Se lo realiza por medio de la observacion

Asumen que la operacion esta lista en 15

minutos
Se lo realiza por medio de la observacion

Se lo realiza por medio de la observacion

Correcta utilizacion de los materiales

Se lo realiza por medio de la observacion
Mala operacién

Mala operacion

Falta de organizacion

Pérdida del producto

Productos en malas condiciones

Diferencia entre las porciones

Diferencia entre las porciones

Actividad deseada
Producto de diferentes tallas
Mala presentacion
Mala presentacion

Se pueden vender productos en mal

estados

X
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4.1.2.4. ELABORACION DEL METODO KENDALL

En esta etapa elaboraron el método Kendall que a continuacion se detalla el
procedimiento empleado: La sumatoria de las opiniones de los expertos (3 aij)

se la utilizo para poder desarrollar todas las formulas posteriormente.

El célculo de Delta (A) se aplico para darle prioridad a cada una de las
opiniones dadas por los expertos siendo negativos, los que se utilizaron para

priorizar cada una de las actividades del proceso.

La férmula Delta al cuadrado (A% se la obtuvo para convertir los resultados
negativos que arrojo el calculo de la delta en positivos y de esta manera poder

realizar la férmula de coeficiente de concordancia.

La sumatoria total de las opiniones de los expertos [ (aij)?] se utiliz6 para
elaborar el diagrama Paretto y de esta manera darle las debidas prioridades a
cada una de las actividades del proceso de elaboracion del enrollado de

manjar.

El factor de comparaciéon (T) como su nombre lo indica se emple6 para
comparar la sumatoria total de las opiniones de los expertos, con la finalidad de
conocer que actividades se debe priorizar en el proceso del enrollado de

manjar.

Y por ultimo se elaboroé el célculo de coeficiente de concordancia (W) que sirvié

para determinar la confiabilidad de las opiniones de los expertos.



Cuadro 4.4. Elaboracion del Método Kendall
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) EXPERTOS
No CARACTERISTICAS. > aij A A2 5 (aij)?
E1 E2 E3 E4 E5 E6 E7
1 Receptar la materia prima 1 2 1 2 3 2 1 12 -44 1936 24
2 Hervir la leche 4 4 3 3 2 1 3 20 -36 1296 64
3 Revolver de vez en cuando 13 15 12 15 14 14 15 98 42 1764 1380
4 Dejar tibiar el producto 15 13 14 14 15 15 12 98 42 1764 1380
5 Separar las claras de las yemas 3 3 4 4 1 4 2 21 -35 1225 [l
6 Batir las claras a punto de nieve 14 1" 10 10 12 12 14 83 27 729 1001
7 Colocar En EI Molde 11 12 1 13 11 13 13 84 28 784 1014
8 Hornear 2 1 2 1 4 3 4 17 -39 1521 51
9 Cortar la pasta 5 5 7 9 8 7 8 49 -7 49 357
10 Colocar una capa de manjar 6 6 5 5 7 5 5 39 17 289 221
11 Enrollar 12 9 8 8 9 9 9 64 8 64 596
12 Cortar 7 7 6 6 5 6 7 44 -12 144 280
13 Empacar 8 8 9 7 6 8 6 52 -4 16 394
14 Etiquetar 9 10 15 1 10 10 11 76 20 400 848
15 Almacenar 10 14 13 12 13 11 10 83 27 729 999
Y aij 840 12710
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_ YYaij 840
-~k 15

[4.7]

T = 56.

yaij = E1 + E2 + E3 + E4 + E5 + E6 + E7
Yaij=1+2+1+2+3+2+1
Yaij = 12.

[4.8]

A= Yaij— T
A= 12-56
A= —44.

[4.9]

A= AxA
A= —44x— 44
A* = 1.936.

[4.10]

Y (aij)? = E1%2 + E2% + E3% + E4? + E5% + E6% + E7>
Y(@@ij)? =17 + 22 + 1% + 22 + 32 + 22 + 17
Y@ij)2?=1+4+1+4+9+4+1
Y (aij)? = 24.

[4.11]

_12(3A%)
" m?(K3 —K)



12(12.710)

~ 49(3.375 — 15)

152,520
~49(3.360)

152,520
T 164.640
W =0.93.

[4.12]
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Como el coeficiente de concordancia de Kendall (W) arrojé un valor mayor de

0,50 los resultados obtenidos por el panel de expertos son confiables

4.1.2.5. ELABORACION DEL DIAGRAMA PARETTO

Se utilizé los items mas afectados que se obtuvieron en la elaboracién del

Método Kendall mostrando las actividades que se priorizan de menor a mayor y

para llegar al diagrama Paretto se tomo en cuenta los valores de ) (aij)? que se

encuentran en el cuadro 4.4, realizando un artificio mateméatico creado por

Ramirez, 2010 en la Revista Avanzada Cientifica Eficiencia de la calidad de la

Gestidn, que consiste en revertir los valores de ) (aij)*> de mayor a menor para

la ejecucion del diagrama Paretto.

Cuadro 4.5. items mas afectados

No. ITEMS CON PROBLEMAS > (aij)? VALOR
OBTENIDO

1 Receptar la materia prima 24 370
2 Hervir la leche 64 330
5 Separar las claras de las yemas 71 323
8 Hornear 51 343
9 Cortar la pasta 357 37
10 Colocar una capa de manjar 221 173
12 Cortar 280 114
13 Empacar 3% 1
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A continuaciéon se muestra en el cuadro 4.6 los resultados para realizar el diagrama

de Paretto.

Cuadro 4.6. Elaboracion del diagrama Paretto

PROBLEMAS ORDEN % ACUMULADO
Receptar la materia prima 370 21.88 21.88
Hornear 343 20.28 42.16
Hervir la leche 330 19.52 61.68
Separar las claras de las yemas 323 19.10 80.78
Colocar una capa de manjar 173 10.23 91.01
Cortar 114 6.74 97.75
Cortar la pasta 37 2.19 99,94
Empacar 1 0.06 100
TOTAL 1691 100
DIAGRAMA PARETTO
100 - 100,00%
90 - 90,00%
80 . - 80,00%
70 - 70,00%
60 - 60,00%
50 ~ 50,00%
40 - 40,00%
30 - 30,00% =10
20 - 20,00% =fi=ACUMULADO
10 - 10,00% 80-20
0 - 0,00%
ﬁ\@,b oe’é e&e @& ﬂ\@ 0&"?} 5 ’b"',bk
Q 3 N N G ¢ Q Q
@ SO G Q) R (&
& RO &
&® ¥ ,b‘—)b R &
A\ N 2
& SRS
&R NG
Qg’ Q'b(b (JO\O
%Q/

Figura 4. Elaboracion del diagrama Paretto

Una vez aplicado el diagrama Paretto quedaron como items mas afectados los

siguientes:
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1. Receptar la materia prima
2. Hornear
3. Hervir la leche

4. separar las claras de las yemas

4.1.2.6. ELABORACION DEL DIAGRAMA CAUSA EFECTO

Posteriormente se aplicd la tormenta de ideas, para la determinacion de las
posibles subcausas que afectan a cada uno de los items que se obtuvieron del

diagrama Paretto, los cuales son:

1. RECEPTAR LA MATERIA PRIMA

No existe control de entradas de las materias primas

Carencia de equipamiento o coordinacién con algun laboratorio

Falta de conocimiento

No existen estandares de calidad

2. HORNEAR

¢ No tienen estandarizado el tiempo de horneado

¢ No existe control de la temperatura de horneado

3. HERVIR LA LECHE

¢ No tienen estandarizado el tiempo de hervir la leche

¢ No existe control de la temperatura de hervir la leche
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4. SEPARAR LAS CLARAS DE LAS YEMAS

e Mal trabajo de los operarios

RECEPTAR DE LA MATERIA PRIMA HORNEAR
No existe control de No existen
entradas d.e la materia > estandares de No tienen No existe control
prima calidad estandarizado el
' e la temperatura
t ; €—— delat t
iempo de
Carencia de equipamiento Falta de de horneado
o coordinacién con algin € conocimiento horneado
laboratorio
FALLOS EN EL
PROCESO
No existe control de No i
o tienen
la temperatura en -> tandarizado el Mal trabajo de los
€ estandarizado e
hervir la leche . . .
tiempo de hervir la operarios
leche
HERVIR LA LECHE SEPARAR LAS CLARAS DE LAS YEMAS

Figura 5. Elaboracién del diagrama Causa Efecto

4.1.2.7. DETERMINAR LAS ACCIONES DE PREVENCION DE FALLOS Y
EVALUACION DE LA CALIDAD QUE SE DESARROLLAN EN CADA UNA
DE LAS OPERACIONES O ACTIVIDADES DE LOS PROCESOS

La determinacion de las acciones de la prevencion de fallos y la evaluacion de

calidad que se desarrollaron en cada una de las actividades del proceso son:
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4.1.2.7.1. CLASIFICACION DE LOS COSTOS

4.1.2.7.1.1. COSTOS POR RECURSOS INVERTIDOS EN EVITAR LA MALA
CALIDAD

e COSTOS DE PREVENCION

Inspeccion de la materia prima por medio de los operarios al realizar el

proceso de produccion del enrollado de manjar.

.. . Salario x tiempo empleado en el dia
Inspeccién de la MP por el operario = - — [4.13]
tiempo de duracién en el mes

340,00 x 10 min.

Inspeccién de la MP por el operario = 14400 min.

Inspeccién de la MP por el operario == 0.0236

A los operarios por esta actividad se les cancela $ 0,236 centavos diarios.

e COSTOS DE EVALUACION

Inspeccién de la adquisicion de la materia prima, por parte de la representante
legal.

., . . Salario x tiempo empleado en el dia
Inspeccion de la MP por la propietaria = - — [4.14]
tiempo de duracién en el mes

600,00 x 24 min.

Inspeccién de la MP por la propietaria = 14400 min.

Inspeccién de la MP por la propietaria =
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En esta operacion a la representante legal le cancela $ 1.00 diario.

4.1.2.7.1.2. COSTOS POR RECURSOS MALGASTADOS POR BAJA CALIDAD

e COSTOS DE FALLOS INTERNOS

Para la realizacion de este indicador las autoras del tema de estudio realizaron
visitas al area de produccion, mediante la observacion que se realizé en el
proceso de elaboracién se detectdé que se aplicaba tiempo innecesario en la
actividad de revolver de vez en cuando, porque el operario solo se ocupaba de
esta actividad, debido a que en la pequefa industria no cuentan con tiempos

estimados en el proceso de elaboracion del producto.

Salario x tiemp empleado al dia [4 15]

Actividad de revolver de vez en cuando por el operario = — —
tiempo de duracion en el mes

Actividad d I d d I . 340,00 X 6 min.
ctividad de revolver de vez en cuando por el operario = 14400 min_
2040,00
Actividad de revolver de vez en cuando por el operario = 12400 = 0.1416.

En esta operacion al operario le cancelan $ 0.1416 centavos diarios.

Para la optimizacion del tiempo las autoras de la investigacién sugirieron a la
representante legal que se realizaran pruebas piloto para determinar de
manera precisa cual era el verdadero tiempo que se requeria en realizar esta
actividad, pudiendo comprobar que en la eliminacion de los minutos que se
utiliza en el proceso no existieron alteraciones en la realizacion del producto y
se pudo ahorrar tiempo para agilizar el proceso de produccion y se ahorrando

mano de obra.

Salario x tiemp empleado al dia
PP [4.16]

Actividad de revolver de vez en cuando por el operario = — —
tiempo de duracién en el mes

340,00 X 4 min.

Activi I 1 I
ctividad de revolver de vez en cuando por el operario 14400 min.



55

.. ) 1360,00
Actividad d revolver de vez en cuando por el operario = 14400 min. — 0,094

En esta operacion al operario le cancelan $ 0.0944 centavos diarios.

Cuadro 4.7. Tiempos y valores a pagar empleados en la actividad de revolver de vez en cuando

TIEMPO INVERTIDO EN LA VALOR PAGADO POR MENSUAL ANUAL
ACTIVIDAD REVOLVERDE  REALIZAR LA ACTIVDAD
VEZ EN CUANDO
6 min. 0.1416 4.2480 50.976
4 min. 0.0944 2.8320 33.984
TOTAL $ 16,992

En los registros que lleva la representante legal de la Dulceria Marialy de los
dos Ultimos afios (2012-2013) se manifestaron quejas y reclamaciones por
productos que se encuentran en mal estado y variaciones de peso; cabe
recalcar que el peso de la caja de los enrollados por disposicion de la
propietaria es de 481.94 gr. que constan de cinco enrollado con un peso de
311.84 gr.

Cuadro 4.8. Productos por mal estado y variaciones de peso en el afio 2012 y 2013 expresados en délares
americanos anualmente

DETALLE ANO 2012 ANO 2013
Unidad Valor Unidad Valor
Producto en mal estado 120 48,00 160 64.00
Variaciones de peso 75 30.00 85 34.00

Total 195 $78.00 245 $98.00




56

4.1.3. TERCERA ETAPA: PROPONER LAS ACCIONES PARA LA
MEJORA DEL PROCESO DE ELABORACION DEL ENROLLADO DE
MANJAR

En el proceso de elaboracion del enrollado de manjar que realiza la
microempresa Dulceria Marialy, las autoras de esta investigacion detectaron
falencias que se generan en la pequefa industria, sin embargo el objetivo de la
investigacion radica en buscar todas las malas operaciones que se ejecutan en
el proceso de produccion y poder generar acciones de mejora que contribuyan

al desarrollo de la produccion

A continuacion se muestra la propuesta de mejora disefiada por las autoras con
el objetivo de resolver la problemética que presentaba la pequefia industria en

relacion al proceso.



Cuadro 4.9. Propuesta de acciones para la mejora del proceso de Elaboracién del Enrollado de Manjar de la Dulceria Marialy.
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OBJETIVO ACTIVIDAD TIEMPO Y MATERIA APLICACION Y ACCESIBILIDAD VALOR RESPONSABLE
MEDIDAS PRIMA/PRODUC EQUIPOS
TO
Controlar y supervisar  Recepcion de materia 10 min. Leche y especies  Andlisis de plataforma o Escuela Superior $6.00 Operario
la materia prima que prima. anden para medir la Politécnica
se encuentren en acidez de la leche varia  Agropecuaria de
optimas  condiciones entre 0.16 0.18 Manabi
para la elaboracién del porciento y la densidad
enrollado de manjar. de la leche 1.028 1.030
gramos sobre
centimetro cubico bajo
las normas INEN
Eliminar tiempo ocioso  Hervir la leche. 45 min. Leche Diagramas de flujo Dulceria Marialy Operarios
para realizar
. Revolver de vez en 4 min.
actividades de manera
- ) cuando.
eficiente y eficaz Refractometro Escuela Superior $50.00
Hornear. Politécnica
30 min. Pasta ,
Agropecuaria de
Dejar tibiar el producto. .
150 min. Manjar Manabi
Estandarizar el Colocar en el molde. 6 min. Pasta y manjar. Diagramas de Flujo Dulceria Marialy Operarios
producto para eliminar
Cortar la pasta. 20 min. 1 cm. Balanza para pesar el $ 30,00

el  desprecio de




materia prima.

Controlar el inventario
de los productos
terminados para evitar
que se vendan

productos expirados.

Colocar una capa de

manjar.

Cortar

Almacenamiento del

producto final

20 min. 2
onza(56.7
gramos) de

manjar
15 min. 24 cm.

30 dias de

almacenamiento.

Producto final

producto

Tarjetas kardex
utilizacion del método
FIFO  (Primero en
entrada-Primero en

salida).

Dulceria Marialy

Almacenista
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4.1.4. CUARTA ETAPA: SOCIALIZAR LA PROPUESTA DE MEJORA
DEL PROCESO DE ELABORACION DEL ENROLLADO DE MANJAR
A LA PROPIETARIA DE MARIALY DULCERIA

En esta etapa de la investigacion las autoras del proyecto entablaron un
didlogo con la propietaria del negocio, dandole a conocer los resultados que se
obtuvieron en el tema de estudio, ayudandose del programa de Microsoft
Power Point 2010, proporcionandole los beneficios que obtendria al aplicar la
propuesta de mejora que se realizé en base al diagnostico del proceso del

Enrollado de Manjar.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

Con la culminacién de esta investigacion de tesis se concluye:

La elaboracion del marco tedrico referencial fue indispensable para la
ejecucion del tema de investigacion, haciendo posible la alineacion de los
criterios de los diferentes autores consultados con la préctica que se llevé en la

microempresa estudiada.

Con el diagnéstico que se realizé en la Dulceria Marialy se encontraron los
principales problemas y las subcausas, que estaban centrados en la
desorganizacion que existia en la microempresa, generando descoordinacion

en las actividades que se realizaban en el proceso de elaboracion del producto.

Las acciones propuestas para la mejora del proceso de elaboracion del
enrollado de manjar, permitieron tomar alternativas para la futura correccion
de los problemas que generan los fallos internos y externos que fueron

detectados en la microempresa.

La socializacién de la propuesta de mejora que se realizdé, permitid que la
representante legal de la pequefia industria tomara las medidas preventivas

para la reduccion o eliminacion de las falencias diagnosticadas.
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5.2. RECOMENDACIONES

Se recomienda a Dulceria Marialy lo siguiente:

Se debe tener en cuenta a la hora de realizar estudios los aspectos teéricos

y métodos cientificos relacionados con el objeto de estudio.

Realizar un andlisis anualmente del funcionamiento del proceso del
enrollado de manjar, que existe en la microempresa tomando como guia los
procedimientos planteados en este trabajo, para darle seguimiento a la

calidad del proceso.

Por otra parte se recomienda a la gerente de la entidad, mantener un
proceso de mejora continua de forma que se pueda elevar paulatinamente

la calidad del proceso.

Realizar reuniones y juntas con los involucrados de la pequeia industria,
para que todos formen parte de las soluciones de los problemas que se

presenten en la microempresa.
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ANEXO 1

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA AGROPECUARIA DE MANABI
MANUEL FELIX LOPEZ

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ENTREVISTA

OBJETIVO: Receptar informacién del proceso de elaboracion del enrollado de
manjar de la Dulceria Marialy.

¢, Tiempo de trayectoria de la microempresa?

¢, Cudles son sus clientes y proveedores?

¢, Como estan distribuidas las areas de fabricacion?

¢ Existe algun tipo de control en la elaboracién del producto?

¢, Se le realiza algun tratamiento a las materias primas?

o a0k~ 0N RE

¢,Ha tenido quejas y reclamaciones por parte de los clientes por la mala
calidad y diferentes porciones del producto?

~

¢, Cuales son los equipos y materiales que se utiliza en la produccion?

8. ¢Qué cantidades de materias primas utiliza en la produccion?

9. ¢Cuantos operarios intervienen en el procesos de produccion y que funcion
cumplen?

10. ¢ Existe la diagramacién del proceso de elaboracién del producto?

11..;Qué tiempo dura el producto almacenado?

12. ¢ Existen control de inventario del producto?

GRACIAS POR SU COLABORACION

Entrevista a la propietaria
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ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA AGROPECUARIA DE MANABI

MANUEL FELIX LOPEZ

FICHA DE OBSERVACION

OBJETIVO: Conocer el proceso de elaboracion del enrollado de manjar que
realizan los trabajadores de MARIALY DULCERIA, para diagnosticar las falencias
dentro del proceso de elaboracion del producto y brindarle una propuesta de

mejora al mismo.

PRODUCCION

Sl

NO

A
VECES

1.Utilizan las normas de las buenas practicas de
manufactura

2. Se recepta y clasifica la materia prima de manera
adecuada.

3.Se le da el debido tratamiento a la materia prima

4.Los insumos y materiales que se utilizan para la
elaboracién del producto son de éptima calidad

5.Existen tiempo ocioso en el proceso

6.Existen demoras en la elaboracion del producto

7. El empaqgue y la etiquetado consideran que su realizacion
no afecta la calidad.

8. Que considera que puede estar incidiendo en su trabajo
gue afecte la calidad.

GRACIAS POR SU COLABORACION

Ficha de observacion
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ANEXO 3

Foto 1. Microempresa Dulceria Marialy.

ANEXO 4

Foto 2. Recepcidon de materiales.
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ANEXO 5

Foto 3. Batidora Semiindustrial.

ANEXO 6

Foto 4. Horno Industrial.
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ANEXO 7

Foto 5. Operacion de hervir la leche.

ANEXO 8

Foto 6. Operario realizando la operacion de revolver de vez en cuando.
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Foto 8. Operario elaborando el manjar.
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ANEXO 11

Foto 9. Proceso del manjar terminado.

ANEXO 12

Foto 10. Almacenamiento del producto.
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ANEXO 13

Foto 11. Representante legal de la microempresa y autoras de la investigacion.



