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RESUMEN

“Analisis del Modelo de Gestion por Procesos en la produccion de cereales extruidos y
su incidencia en la rentabilidad de la empresa PRODUCTOS PANDA, ubicada en Quito,
en el periodo 2015 — 2017”; es una investigacion que ha sido desarrollada con

informacion y datos aproximados proporcionados por la empresa.

En el desarrollo de la investigacion, la fase 1 muestra el problema y el método para
identificar un diagnostico acerca de la gestion por proceso en PRODUCTOS PANDA
que desde la perspectiva académica es importante, puesto que con los resultados
obtenidos se genera una base de analisis Gtil para otros estudios similares en donde se

integre la variable procesos como factor clave del desarrollo de una empresa.

En la fase 2 se realiza el diagndstico de la empresa, este se determina por medio del
analisis de los factores internos y externos la situacion real de la empresa; por lo tanto,
con el fin de incrementar el valor del modelo de gestion actual que ha implementado
PRODUCTOS PANDA se ponen como referencia sus principales cambios, mejoras y

ajustes realizados a partir del estudio de sus procesos.

Finalmente, en la fase 3 se plantea una propuesta en base a los fundamentos teoricos y
del diagndstico realizado y en base a la comparacién de resultados 2015 a 2017, con lo
cual PRODUCTOS PANDA consolidaria la ejecucion de sus actividades bajo una
estructura organica y funcional. Ademas, contara con un uso adecuado de recursos y
capacidad instalada; esto le permitiria contar con un crecimiento sostenido y mejora

continua.
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ABSTRACT

"Analysis of the Process Management Model in the production of extruded cereals and
its impact on the profitability of the company PRODUCTOS PANDA, located in Quito,
in 2015 - 2017 years "; it is an investigation that has been developed with information and

approximate data provided by the company.

In the development of this investigation, phase 1 shows the problem and the method to
identify a diagnosis about the management process in PRODUCTOS PANDA, it is
important from an academic perspective because with the obtained results a useful base
of analysis is generated to similar studies where process variable is integrated as a key

factor in the development of a company.

In phase 2, the diagnosis of the company is made, this is determined through the analysis
of internal and external factors the real situation of the company; therefore, in order to
increase the value of the current management model implemented by PRODUCTQOS
PANDA, its main changes, improvements and adjustments made from the study of its

processes are put as a reference.

Finally, in phase 3 a proposal is suggested based on theoretical fundaments and diagnoses
made and based on the comparison of results from 2015 to 2017, with which
PRODUCTOS PANDA would consolidate the execution of its activities under an organic
and functional structure. In addition, it will have a proper use of resources and installed

capacity; this would allow for sustained growth and continuous improvement.

KEYWORDS

Extruded cereals, process management, profitability, process organization.
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FASE 1: El problema de investigacion

1. Planteamiento del problema

1.2 Formulacion del problema

En laactualidad las empresas se desarrollan en un contexto altamente competitivo.
La globalizacion, la diversificacion de los mercados, los permanentes avances de la
tecnologia (tecnologias de la comunicacion e informacion), la especializacion, las
transformaciones en los parametros de produccion, la significancia de la calidad, la
mejora continua y el enfoque hacia al cliente, cuya capacidad de decision tiene cada vez
un impacto mayor en las organizaciones, son algunos de los factores que han contribuido
a la competitividad empresarial (Sanchez, Blanco, Serrano, & Pérez, 2016). En este
entorno, las organizaciones estan sumergidas en una disputa permanente por la
supervivencia que les exige cambiar y ajustar su actividad de acuerdo a las exigencias del
mercado. Esto asociado a la inestabilidad econdmica de los paises en vias de desarrollo
como los de la region de Latinoamérica, hacen que ahora no sea suficiente con ofertar al
mercado lo que necesita, sino que es necesario integrar eficiencia al ciclo productivo pues
los recursos de los que se disponen son escasos. Como resultado de este fendmeno, son
muchas las empresas que se ven forzadas a modificar su estrategia planteando nuevas
estructuras para la gestion educada de sus recursos y a asi lograr una ventaja competitiva
que les permita mantener una posicion diferenciada con referencia al resto de

competidores.

La supervivencia se establece consecuentemente como un factor estrechamente
ligado a la competitividad, tanto interna como externa, resultando de este procedimiento

I6gico la probabilidad de éxito que tendra la empresa, pues mientras mas competitiva sea



la organizacion mayor serd la posibilidad de que esta permanezca en el mercado (Peréz,
2012). En este sentido nace la pregunta ¢cémo pueden conseguir las organizaciones ser
méas competitivas? De entre tantas herramientas, métodos y sistemas disponibles para
alcanzar una ventaja competitiva se plantea la gestion por procesos. Durante los Gltimos
afios la importancia de la gestién por procesos ha crecido al exponerse a las empresas
como un instrumento potenciador de la calidad y la eficiencia, dos elementos cruciales el
contexto actual donde s6lo permanecen los que son competitivos en todos sus niveles
(interno y externos). La gestion por procesos entonces se convierte en un factor con

potencial para la expansion y crecimiento de las organizaciones.

Una empresa con estructuras organizacionales inflexibles ejecuta sus actividades
de forma fragmentada, dificultando el flujo de la comunicacién y hace que se prioricen
las necesidades de las areas funcionales de manera aislada sobreponiéndose a los intereses
de la organizacion (Caballero, 2014). En consecuencia, como respuesta a este fenémeno
surge una estrategia: Enfocar un conjunto de procesos e integrarlos en uno general o
plantear un modelo de gestion y subdividirlos por procesos. El objetivo que se pretende
por medio de esta estrategia consiste en hacer que las empresas tengan gestiones
cimentadas en modelos organizacionales, los mismos que ofrezcan flexibilidad de
adaptacion al entorno siempre susceptible de cambios, ademas de ofrecer amplia apertura
a receptar informacion al mismo tiempo que genera valor, todo ello estara enfocado en el
logro de los objetivos planteados.

El método de gestion por procesos esta enrumbado en dirigir las riendas de la
empresa en base al valor agregado que percibird el cliente sin descuidar los demas
elementos del entorno (stakeholders). En la gestion por procesos, deben ser consideradas

como tales absolutamente todas las actividades operativas de la organizacion. Para que



las organizaciones funcionen eficientemente, estas deben hacer tanto el reconocimiento
como la gestion de un conjunto determinado de procesos conexos e interactuantes.

El procedimiento que comprende tanto identificar como gestionar de manera
sistematica los diferentes procesos desarrollados en una organizacion empresarial, y, de
forma maés especifica las interacciones inter procesales se conoce como “método del
enfoque basado en procesos”.

La gestion por procesos puede ser conceptualizada como la manera de administrar
toda la organizacion considerando como punto de partida y llegada las tareas, actividades
y procedimientos establecidos para cada nivel operativo, siendo establecidos estos como
una serie de pasos encaminados a producir un valor agregado sobre un conjunto de
recursos para obtener un producto o servicio (resultado), y una salida que a su vez cubra
las necesidades y requerimientos del cliente.

Esta forma de gestion requiere de un ordenamiento I6gico de los procesos que se
efectlan en la empresa y cuya definicion se realiza en base a las necesidades del cliente,
pues este enfoque constituye una metodologia establecida de organizacién empresarial,
la cual la diferencia de la organizacion convencional funcional. En este modelo de
organizacion, la vision del cliente esta por encima de las actividades de la empresa. A
partir del analisis del concepto de la gestion se pueden establecer las siguientes
caracteristicas de la gestion por procesos, cuyos efectos influyen en la productividad y

por consecuencia en la rentabilidad de las empresas:

e Es una manera de organizacion en la que confluyen todos los niveles de la

empresa.



e Se preocupa de que todos los procesos de la empresa marchen correctamente en
base a tres fases fundamentales: identificar, documentar, controlar y el

mejoramiento continuo de todos y cada uno de los procesos.

e Es concebido con la finalidad de que el segmento cliente tanto interno como

externo alcance la completa satisfaccion de los servicios empresariales.

e Son capaces de ser mejorados: los procesos pueden ser mejorados, continuamente
se identifica ciertos detalles, cualquier sucesion que incremente su desempefio en
las dimensiones de la productividad operacional o de decrecimiento de
deficiencias, en aras de optimizar los alcances de su resultado. Adicionalmente,
los procesos se desarrollaran con la finalidad de que sean flexibles ante los
requerimientos variables del mercado, en donde se encuentran los clientes,

proveedores, competidores y nuevas tecnologias para la comunicacion.

e Sobrepasan las estructuras funcionales: los procesos exentos de limites claros
como las que tienen los niveles o areas de una empresa y con regularidad rebasan
los limites funcionales en reiteradas ocasiones. Esto hace que la cooperacion entre
diferentes estructuras organizativas de la empresa sea necesaria, lo que genera el
desarrollo de una cultura organizacional mas flexible y horizontal, que puede

ayudar a conseguir la competitividad.

El resultado de la aplicacién del enfoque en procesos en las empresas ha dado
como resultado un incremento de la productividad y consecuentemente de la

competitividad que se expresa en términos de rentabilidad. A nivel Latinoamericano este



tipo de gestion ha traido resultados importantes estableciendo el posicionamiento por

paises en referencia la competitividad derivada de la implementacién de modelos de

calidad:
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Figura 1. Indice de competitividad Latinoamérica 2017

Fuente: (ADEN , 2018)

De acuerdo, al contexto de la aplicacion del enfoque por procesos las empresas
que lideran los indices de competitividad son las que se encuentran en Chile con 78,5
puntos de 100 posible, seguido de Costa Rica con 75,8 puntos. En tercer lugar, esta
Panama con 75,6 puntos, a continuacion, Uruguay con 74,4 puntos y en quinto lugar
México con 71,2 puntos. De forma particular Ecuador se encuentra en el décimo lugar
con un total de 64,1 puntos, alrededor de 14 puntos menos por debajo del lider. En este
sentido se obtiene una perspectiva general de la gestion por procesos y su efecto en la
competitividad y rentabilidad que ha generado en las empresas de Latinoamérica,
estableciendo que las organizaciones ecuatorianas deben incorporar y ejecutar

adecuadamente el enfoque basado en procesos, pues aln mantienen una posicion



intermedia en el nivel de competitividad, por lo tanto, se establece que este nuevo modelo

de gestion no ha sido efectivo en el pais.

Considerando que el entorno en el cual se desarrollan las empresas de
Latinoamérica demanda una evaluacion intensiva de las capacidades competitivas es
fundamental que las empresas del Ecuador puedan adaptarse al entorno cambiante a
través de la implementacion efectiva del modelo enfocado en procesos. Dentro de esta
problemdtica se encuentra la empresa Productos Panda, productora de cereales extruidos,
ubicada en la ciudad de Quito, que en su afan de mejorar su produccion ha implementado
un modelo de gestion enfocado en procesos. Esta aplicacion se realizé en el afio 2015,
haciendo un levantamiento de informacién sistemética de los procesos tanto operativos
como administrativos con el objetivo de alinear las metas de la organizacion con las
tareas, actividades y procedimientos internos. El resultado final que esperaba la
organizacion se fundamentaba en el incremento de la productividad y consecuentemente,
el aumento de la rentabilidad. Sin embargo, de acuerdo a la informacion econémica y
financiera generada por la empresa se evidencia que en el afio 2015 (afio de la aplicacion)
los ingresos se incrementaron en 3%, para el afio 2016 este crecid en 6%, y para el afio
2017 apenas aumentaron en 2%, contrastando con la situacion financiera que muestra un
incremento del 2%, 1%y 5% para los afios 2015, 2016 y 2017 respectivamente en los
pasivos como se evidencia en la tabla 1. Aunque desde la perspectiva general al obtener
mayores ingresos el objetivo del modelo de gestion por procesos aparentemente se ha
cumplido, se deben analizar en conjunto tanto la situacion financiera como econdémica
para establecer su real efecto. En este sentido nace la necesidad de realizar el analisis del
Modelo de Gestion por Procesos en la produccién de cereales extruidos, para de esta

forma establecer su incidencia en la rentabilidad de la empresa Productos Panda.



Tabla 1. Estados de Resultados 2015 - 2017

RUBROS 2015 2016 2017
Ventas Netas 105.083,24 111.388,23 113.616,00
- Costos de Produccion 64.513,18 66.861,46 69.295,22
= UTILIDAD BRUTA 40.570,06 44.526,78 44.320,78
-Gastos Administrativos 7.497,67 7.770,59 8.053,44
-Gastos Ventas 5.898,60 5.898,60 5.898,60
= UTILIDAD OPERACIONAL 27.173,78 30.857,58 30.368,74
- Gastos Financieros 894,56 903,51 948,68088
= UTILIDAD ANTES de PARTICIPACION 26.279,22  29.954,08 29.420,06

- 15% de Participacion Trabajadores 3.941,88 4.493,11 4.413,01
= UTILIDAD ANTES de IMPUESTOS 22.337,34 25.460,96  25.007,05
(25) % Impuesto a la Renta 5.584,33 6.365,24 6.251,76
= UTILIDAD NETA 16.753,00 19.095,72  18.755,29

Fuente: (Productos Panda, 2018)

En definitiva, mediante el estado de resultados del periodo 2015 — 2017, se tiene
en primer lugar el comportamiento de las ventas de la empresa, las cuales se han
incrementado a razén del 4% anual promedio. Adicionalmente, las utilidades de la
organizacion tienen un comportamiento similar al de los ingresos, pero creciendo a un
mayor ritmo siendo este de 6% promedio anual. Los costos de produccion, aungue crecen
lo hacen a una velocidad menor que los ingresos, es decir, 3,6% promedio anual, lo que
demuestra un crecimiento equilibrado a nivel econémico, por lo tanto, existe estabilidad
dentro de la organizacidn. Esto es una situacion favorable para los intereses de Productos
Panda. No obstante, con la aplicacion del modelo de gestion por resultados se esperaba
tener un mejor rendimiento, en cuanto a la optimizacion de recursos (disminucién de

costos e incremento de ventas).

1.2 Sistematizacion del problema

Con los antecedentes descritos en base al desarrollo de la empresa Productos

Panda, es posible sistematizar el problema;



¢Cbémo incidié el Modelo de Gestion por Procesos en la produccion de cereales
extruidos en la rentabilidad de la empresa Productos Panda ubicada en Quito, en el

periodo 2015 —2017?

A partir de esta pregunta es posible realizar las siguientes cuestiones en base a la

probleméatica de la empresa:

e ;Cual es la situacion actual de la empresa Productos Panda?
e ;Cuales son los cambios generados por la implementacion del modelo de gestidn
por procesos??

e ;Cudles son los cambios de la situacion econémica y financiera de la empresa?

1.3 Objetivo general

Analizar el Modelo de Gestién por Procesos en la produccion de cereales
extruidos y su incidencia en la rentabilidad de la empresa Productos Panda ubicada en

Quito, en el periodo 2015 — 2017.

1.3.1 Objetivos especificos

e Diagnosticar la situacion actual de la empresa Productos Panda, a través del
analisis del micro y macroambiente, para conocer las condiciones en las cuales se
esta desarrollando la organizacion.

e Establecer los cambios generados por la implementacién del modelo de gestion
por procesos, a través del andlisis del mapa de procesos para constatar el nuevo

enfoque de produccidn aplicado.



e Comparar los cambios de la situacion econémica y financiera de la empresa,
mediante el analisis de los indices de rentabilidad de la empresa para establecer el

real efecto de la aplicacion del modelo de gestion por procesos.

1.4 Justificaciones

Desde la perspectiva general el estudio es importante puesto que busca analizar
en especifico a una empresa perteneciente a uno de los sectores mas importantes del
sistema productivo nacional, el manufacturero y dentro de este al de alimentos y bebidas

cuyo nivel de agregacion de valor se ha incrementado en los Gltimos afios.

19,60%
15,90%
15% ' o
12,80% 13,90%
9,90%
Industrias Servicios Comercio Explotacién de Construccion Total
manufactureras minas y

canteras

Figura 2. Crecimiento de la cantidad de empresas. Variacion promedio anual 2013 —

2017

Fuente: (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos , 2017)

La industria manufacturera es uno de los pocos sectores del Ecuador que ha
mostrado un incremento significativo en la creacion de empresas con una variacion de
9,90% entre los afios 2013 y 2017. Con este panorama se establece la importancia del
grupo de empresas que conforman el sector manufacturero y por lo tanto se muestra como

un objeto de estudio relevante.
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Figura 3. Cantidad de empresas en la industria manufacturera. Principales ramas (Cl1U

2 digitos) y participacion en el total (Afio 2017)

Fuente: (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos , 2017)

En cuanto a la cantidad de empresas de acuerdo a la rama de actividad dentro del

sector manufacturero se tiene que las empresas de alimentos a la cual pertenece Productos

Panda es la dimension con un mayor nimero organizaciones con una participacion del

18%, por lo tanto, se muestra como un sector importante para el estudio, pues es uno de

los niveles con mayor desarrollo en el contexto nacional. Asi pues, al analizar el modelo

de gestion por procesos de la organizacion objeto de la investigacion se tiene una

perspectiva de la forma en la cual la industria ecuatoriana ha avanzado en la

implementacion de sistema de mejora continua.

5% 17%

7%
5%

@ Alimentos
@ Refinacion de petréleo
Quimicos
Minerales no metalicos
@ Caucho y plastico
@ Papel y sus manufacturas

® Otras industrias manufactureras

Figura 4. Participacion de las ramas manufactureras en las ventas totales. Afio 2017

Fuente: (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos , 2017)
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Las ventas son un indicador de desarrollo fundamental para establecer la
relevancia del sector y el porqué de su estudio. En el afio 2017 la industria alimenticia a
la cual pertenece la empresa Productos Panda, obtuvo una participacion del 32% de las
ventas totales del sector, la mayor asignacién en comparacion con los demas niveles de
produccion manufacturera. Por lo tanto, es una dimension importante de analisis y
consecuentemente, los resultados de este estudio ayudaran a establecer una perspectiva
mucho mas amplia sobre el funcionamiento interno bajo el enfoque de procesos de las

empresas alimenticias.

= Alimentos Intensivo de recursos naturales @ Intensivo de mano de obra

Intensivo de ingenieria @ Metalicas basicas y quimicos @ Automoviles

7%
37%

12%

33%

Figura 5. Ventas de la industria manufacturera, valores constantes. Desagregacion segln

categoria de intensidad tecnologica. Afio 2017

Fuente: (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos , 2017)

La desagregacion tecnoldgica es un indicador que muestra qué tipo de empresas
dentro del sector manufacturero han logrado implementar procesos de mejora continua y
tecnologia siendo la industria alimenticia a la cual pertenece Productos Panda la que
mayor avance representa con el 37%, siendo esto necesario por el tipo de actividad que

realiza y por las caracteristicas de los productos que oferta en el mercado, puesto que para
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competir a nivel nacional e internacional es necesario producir con calidad. En este
sentido el objeto de estudio seleccionado para la investigacion es importante y relevante
tanto en la dimension macro como micro al formar parte de uno de los sectores con mayor

proyeccion en el sistema productivo nacional.

De acuerdo a la informacion anteriormente analizada y descrita la investigacion
es importante puesto que busca establecer la relacion entre el enfoque de las actividades
basada en procesos y la productividad de la empresa Productos Panda, mediante un
analisis sistematico que evidenciard las fortalezas y debilidades de la organizacion, y
determinando el verdadero efecto de la gestion por procesos en la empresa. Al considerar
el esquema actual de la organizacion se genera un flujo de informacién que sirve de base
para el andlisis de tareas, actividades y procedimientos derivados de los procesos de
produccion, administrativos, control y evaluacion de la empresa. Al tener la estructura
funcional de procesamiento interno la evaluacion de los insumos técnicos de los cuales
dispone la organizacion es factible y conlleva a generar informacion precisa sobre las
dimensiones que conforman el disefio productivo, siendo este el centro de la operatividad,
motor y eje transversal de Productos Panda. Adicionalmente, este estudio es relevante
pues permite desarrollar un enfoque integral del funcionamiento de la empresay a la vez
establece los resultados de la integracion de la mejora continua o calidad que es el objetivo
de la gestion por procesos, de esta forma mediante los indices de rendimiento y
desempefio es viable comparar los avances de este modelo.

Desde la perspectiva académica este trabajo de investigacion es importante puesto
que con los resultados obtenidos se genera una base de analisis Util para otros estudios
similares en donde se integre la variable procesos como factor clave del desarrollo de una

empresa, por lo tanto, con el fin de incrementar el valor del modelo de gestion actual que
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ha implementado Productos Panda se ponen como referencia sus principales cambios,

mejoras y ajustes realizados a partir de la implementacion del ciclo de calidad.

1.5 Identificacion y caracterizacidén de variables

Las variables de estudio se convierten en las directrices para el desarrollo de la
investigacion puesto que de estas se desprenden los objetivos que como resultado se

convierten en la propuesta del presente trabajo.

a. Variable Dependiente: Rentabilidad de la empresa Productos Panda.

b. Variable Independiente: Modelo de Gestion por Procesos en la produccion de

cereales extruidos.

1.6 Novedad y/o innovacion

De acuerdo a los parametros de la investigacion se implementa un enfoque
innovador al analizar tres dimensiones diferentes en relacion a la implementacion de un
modelo de gestion enfocado en procesos. En este sentido el estudio es novedoso, puesto
que al analizar la estructura funcional de la organizacion se establecen las fortalezas y
debilidades del sistema interno que utiliza la empresa para la optimizacion de la
produccion de cereales extruidos; consecuentemente, mediante esta evaluacion y
mediante la medicién de los indicadores de gestion definidos para los procesos tanto
operativos como administrativos se puede establecer una relacion directa entre la
aplicacion del modelo y la productividad de Productos Panda. Adicionalmente, a través
de un analisis economico y financiero de los resultados de los afios 2015, 2016 y 2017 se
puede determinar si los cambios realizados por el enfoque en procesos han generado un

incremento en la rentabilidad de la organizacion. De esta forma se abordan tres
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dimensiones de la empresa; el primero es la mejora continua (objetivo de la reestructura
con de los procesos), siguiendo con la productividad (optimizacion de los recursos) y

finalizando con la rentabilidad (equilibrio entre los ingresos y la situacién financiera).

Por las razones anteriormente mencionadas este estudio es novedoso considerando
que el analisis que se busca realizar abarca una perspectiva multidimensional que servira
como punto de partida para el mejoramiento de los procedimientos de aplicacién del
modelo de gestidn por procesos en el caso de encontrar deficiencias considerables o en
su defecto reforzar aquellos aspectos que han resultado y que han resultado en un

equilibrio tanto econémico como financiero para la empresa.

2. El método

2.1 Nivel de estudio

La investigacion descriptiva en este estudio surge por la naturaleza de las
variables, de esta forma a través del estudio descriptivo se busca detallar las
particularidades relevantes de las variables de investigacion, a partir de su generacion y
procedimiento, o rigurosamente el investigador intentard describir los escenarios en los

que se desarrolla. (Meller, 2012)

Para el desarrollo de la investigacion se utilizara un nivel de estudio descriptivo,
a través del cual se detallaran los componentes del modelo de gestion por procesos, asi
como las dimensiones economicas y financieras de la empresa Productos Panda para
lograr establecer la relacion entre el nuevo enfoque implementado por la empresa y su

rentabilidad.
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2.2 Modalidad de investigacién

La investigacion de campo hace referencia al lugar y a la dimension abordada por
el investigador para obtener la informacion, datos, registros e informes necesarios para
abordar al objeto de estudio (Hernandez, 2013).

En base a las caracteristicas del estudio la modalidad de investigacién es de campo
pues toda la informacién que se utilizara para el analisis y evaluacién serad levantada
directamente del lugar de la fuente, es decir, de la empresa Productos Panda.

De acuerdo a la modalidad de la investigacion la informacion sera tomada de la
empresa Productos Panda mediante:

e Encuestas aplicadas al personal.
e Encuestas a los consumidores.

e Investigacion cuantitativa, cualitativa y documental.

2.3 Método

Inductivo - Deductivo

a) Método inductivo: esta relacionado con el estudio cualitativo que se sustenta en
la inaccion de investigaciones especificas para después generalizar el problema
(Herndndez, 2013). En otras palabras, en esta investigacion se indagara la
incidencia del Modelo de Gestion por Procesos en la rentabilidad de la empresa

Productos Panda, para después establecer la problematica general.

b) Meétodo deductivo: este a diferencia del método inductivo se conecta de forma
general con el estudio cuantitativo cuyo objetivo principal es el de pasar de
sucesos generales a particulares (Hernandez, 2013). Complementariamente el fin

de este método es generar un sentido adicional a la investigacion pues al analizar
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en primera instancia el Modelo de Gestion por Procesos de la empresa Productos
Panda, se tiene una vision general del comportamiento productivo de la industria

alimenticia.

2.4 Poblacion y muestra

Poblacién

La poblacién el conjunto de elementos que tienen las particularidades que se
desean estudiar; esta puede caracterizarse espacial y temporalmente. A cada unidad de la
poblacion bajo investigacion se lo llama elemento de muestreo y al componente de la
poblacion de la cual se levanta informacién se lo llama elemento de informacion.

(Stteiner, 2013)

En base a la informacidn que se requiere obtener para el estudio se tiene dos tipos
de poblacidn; la primera conformada por los consumidores del Productos Panda, misma
que se extrae de la Poblacién Econémicamente Activa (PEA) del Distrito Metropolitano
de Quito y de esta se obtiene el 32% de personas que consumen cereales (Jiménez &
Manosalvas, 2017); la segunda esta conformada por los 52 trabajadores de la organizacion

y la cual se convierte respectivamente en la muestra para la aplicacion de la encuesta.

Poblacion 1 (Instituto Nacional de Estadistica y Censos, 2016):

Poblacién D.M. Quito: 2.239.191
PEA: 343.515

% Consumo de cereales: 109.924
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Poblacion 2: conformada por los 52 trabajadores de las &reas operativas y administrativas

de la empresa Productos Panda.

Muestra

En los momentos en que no es viable o Gtil aplicar un censo (estudio de toda la
poblacidn), la opcion mas recomendable es extraer una muestra, sabiendo que esta es un
porcentaje representativo de la poblacién. Para que la muestra sea significativa, y por
consecuencia de utilidad, debe de manifestar las semejanzas y disconformidades que se
generan en la poblacion, ilustrar las particularidades de la misma. Cuando se dice que una
muestra es representativa se indica que congrega cercanamente las caracteristicas de la

poblacion que son fundamentales para el estudio. (Silva, 2010)

Existe Unicamente una muestra que es posible extraer del 32% de consumidores
de Productos Panda que ascienden a 109.924, a los cuales se les aplica muestreo aleatorio

simple para obtener un grupo homogéneo de individuos.

Muestra 1:

ZZRPJECO#N
N =
e?(N—1)+ 22=P=(Q

N= Tamafio de la poblacion 109.924
Z2= Nivel de confianza 1,96

P= Proporcion real estimada de éxito 50%

Q= Proporcidn real estimada de fracaso 50%

e = Error 5%
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Desarrollo:

105.571,01
"~ 275,7679

n= 383

Muestra 2: La muestra dos se convierte en la poblacion de la empresa Productos Panda,

que asciende a 52 trabajadores.

2.4 Operacionalizacion de variables

Tabla 2. Variable Independiente: Modelo de Gestidn por Procesos de la empresa

Productos Panda.

Conceptualizacion | Dimensiones Indicadores items Basicos Técnicas
Instrumentos
Organizacion Ne grados | ¢La organizacién | Encuestas
jerarquicos tiene una personal

Modelo de Gestién comunicacion

por Procesos: fluida entre &reas?

Es una forma de

organizacion, - .

dhgarente de la Niveles operativos | N° de procesos ¢L0s procesos Encuestas

clésica operativos operativos se personal

organizacion

funcional, en la que
prima la vision del
cliente sobre las

ajustan a las
necesidades de la
empresa?
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actividades de la
organizacion. Los
procesos asi
definidos son
gestionados de
modo estructurado
y sobre su mejora
se basa la de la
propia
organizacion.
(Contreras, Julio, &
Matos, 2017)

Niveles
administrativos

administrativos

N° de procesos

¢L0s procesos
operativos se
ajustan a las
necesidades de la
empresa?

Encuestas
personal

Tabla 3. Variable Dependiente: Rentabilidad de la empresa Productos Panda

Conceptualizacion | Dimensiones | Indicadores Items Bésicos | Técnicas
Instrumentos
Ingresos Beneficio operacional ¢Los ingresos | Encuesta
Ventas han crecido de | consumidores
acuerdo a los
objetivos Estados de
planteados por | resultados y
el modelo de | balances (2015 -
gestién por | 2017)
procesos?
Rentabilidad: La
rentabilidad mide la
eficiencia con la ¢;Los beneficios
cual una empresa Ventas - Costo Ventas de laempresa | Estados de
utiliza sus recursos | Margenes Ventas han crecido | resultados y
Financieros. desde la balances (2015 -
implementacion | 2017)
del modelo de
gestion por
procesos?
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¢Es adecuado el | Encuesta

manejo consumidores
Patrimonio Beneficio operacional financiero de la
Patrimonio empresa? Estados de

resultados y
balances (2015 -
2017)

2.5 Seleccion instrumentos investigacion

Se emplearan los siguientes instrumentos para el presente estudio:

A. Encuestas: las encuestas se disefiaran para obtener informacion del personal de
la empresa con respecto a los resultados que han podido apreciar a partir de la
implementacion del modelo de gestion por procesos, tanto en la produccién como
en la economia de la organizacion. Ademas, se aplicaran encuestas a los
consumidores de los productos de la empresa para conocer la imagen que

representan para el publico.

2.6 Validez y confiabilidad de instrumentos

Validez: Grado en el que un instrumento en verdad mide la variable que se busca
evaluar. (Kerlinger, 2002)
En torno a la confiablidad de las variables utilizadas se empleara la prueba estadistica de

Pearson.

Confiabilidad: Grado en que un instrumento produce resultados consistentes y
coherentes. Es decir, en que su aplicacion repetida al mismo sujeto u objeto produce

resultados iguales. (Kerlinger, 2002)
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Para establecer la confiabilidad de los instrumentos se utilizara la prueba

estadistica de Pearson y Spearman-Brown.

3. Aspectos administrativos

3.1 Recursos humanos

Humanos
a) Director
b) Codirector
c) Asesoria externa
d) Elaboracién
e) Otros

$320,00
$70,00
$70,00
$50,00
$80,00
$50,00

3.2 Recursos técnicos y materiales

c) Impresiones
d) Empaste

Materiales $275,00
a) Textos $50,00
b) Fotocopias $80,00
c) Internet $100,00 ($25 mensuales)
d) Normas $20,00
e) Otros $25,00
Técnicos $235,00
a) Digitalizacion $40,00
b) Software especializado $20,00

$120,00 (1200 impresiones)
$55,00

3.3 Recursos financieros

Financieros
a) Humanos
b) Materiales
c) Técnicos

$830,00
$320,00
$275,00
$235,00
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3.4 Cronograma de trabajo

M od bre detrea Puracién  Comienzo  Fin [nov'18 |dic*18 ene*19 [Feb"19 mar 19 abr™19
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FASE 2: Fundamentacion Tedrica

1. Fundamentacion teérica

1.1 Marco Conceptual

Proceso: Conjunto de tareas, actividades y procedimientos interrelacionadas que
van integrando valor al servicio o producto y permiten lograr los objetivos empresariales

(Rey, 2015).

Gestion de la calidad: Actividades y procesos sistematizados para controlar y

evaluar una empresa en referencia a la calidad en lo relativo a la calidad (Rojas, 2015).

Cereal Extruido: cereal producido mediante coccion rapida, continua y

homogénea (Garcia, 2013).
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Eficiencia: Es la capacidad de un individuo para realizar una actividad de manera
adecuada para no afectar los niveles de productividad, siempre buscando el beneficio de

la organizacion (Cegarra, 2012, pag. 243).

Sistema de control: Permite una operacion del proceso mas fiable y sencilla, en
concordancia a las condiciones de operaciones estables, y corregir toda desviacion que se

pudiera producir (Fonseca, 2013, pag. 13).

1.2 Marco Teodrico

Gestion por procesos

De acuerdo a Mintzberg (1997), la gestion por procesos es un elemento clave para
administrar eficientemente los recursos de una empresa, a partir de las tareas, actividades
y procedimientos resultantes de la descripcion del trabajo, con el objetivo de detallar las
funciones del personal, y consecuentemente alinear los objetivos de cada departamento o

nivel con los de la empresa para sistematizar el funcionamiento interno.

Los procesos en su funcion transformadora muestra ciertas caracteristicas, que es
fundamental conocer en el contexto de la investigacion, dada la implicacion que su
correcta comprension y analisis tiene sobre la problematica actual de las empresas que
buscan cambiar su funcionamiento o sobre aquellas que ya han aplicado este enfoque y

no han obtenido los resultados deseados (Mintzberg, Quinn, & Voyer, 1997).

e La repetitividad: es uno de los elementos que argumento el hecho de que se
realicen esfuerzos y se inviertan recursos para mejorarlos, pues el impacto del
esfuerzo invertido se reproduce habitualmente por la cantidad de veces que se

repita el proceso. Naciendo la importancia de disefiar procedimientos que detallen
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con precision las maneras de ejecutar las actividades del proceso y por lo tanto el

proceso integralmente.

e La variabilidad: esta se muestra en las diferencias que se pueden lograr y
efectivamente se consiguen frecuentemente, en los resultados después de

realizarse en diferentes ocasiones el proceso, implicando en su eficiencia.

De esta forma Morocho (2014), establece el método de gestion de procesos como
un aporte a los instrumentos de administracion internos de la empresa, cuyo fin es el de
disefiar los procesos en base a las necesidades y requerimientos organizacionales en
referencia a su contexto de los recursos que dispone, estandarizando su funcionamiento y
el flujo de informacion entre todos componentes, logrando mejorar la eficiencia,
efectividad y calidad del producto o servicio. A la vez, permite la integracion de
experiencias para el manejo adecuado de procesos dependiendo del giro del negocio,
convirtiéndose en la base para la restructuracion continua de los lineamientos de

produccion de bienes o servicios.

Para una eficiente gestion por procesos dentro de la organizacion se debe tener la
informacion detallada de los puestos de trabajo realizada mediante un analisis de cargos,
puesto que se debe valorar el desempefio de cada colaborador dentro de su area de
desempefio, lo que fortalece el desarrollo de las habilidades y capacidades de cada
trabajador conforme lo que requiere la empresa conseguir en el corto y mediano plazo.
La rapidez conseguida con eficacia es lo que asegura la correcta aplicacion de la gestion
por procesos dentro de las organizaciones, de ahi, radica su importancia, relevancia e
influencia en los nuevos modelos de produccion marcados por innovacion, flexibilidad y

velocidad de adaptacion al entorno cambiante.
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Etapas de la gestion por procesos

Para el desarrollo de la gestion de los procesos es necesario dimensionar el alcance
de la gestion y del proceso. En este sentido la gestion hace referencia a todas las acciones
que realiza la empresa para administrar eficientemente los recursos que dispone para la
produccion de un bien o servicio, a través del control y evaluacién permanente de sus
resultados para detectar deficiencias y corregir de forma inmediata. Mientras que el
proceso hace referencia al conjunto de tareas, actividades y procedimientos que agregan
valor a un conjunto de recursos (materiales, econémicos, financieros o de informacion).
En definitiva, la gestion por procesos entonces hace referencia a la administracion

eficiente de las actividades de la organizacion que agregan valor.

Segun el autor Oscar Morocho da conocer, los niveles de la gestion por procesos

mismos que son:

1. Distribucién y comunicacion de la mision del proceso y los fines de calidad,
duracion y costo del mismo, relacionados con las necesidades del cliente y el
direccionamiento estratégico organizacional.

2. Delimitar el proceso.

3. Estructurar el proceso, desarrollar la descripcion grafica del proceso y disefiar los
indices y del proceso del proceso y del bien o servicio.

4. Determinar la sucesion de las actividades y procedimiento de cada proceso, asi
como sus diferentes interrelaciones.

5. Distribuir los recursos necesarios materiales, econdémicos, financieros o de

informacidn, para el desarrollo, control y evaluacion del proceso.
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6. Desarrollar el proceso.

7. Control y evaluacion del proceso.

8. Disefar acciones correctivas y aplicarse si se detectan desviaciones con referencia

a los objetivos.

9. Iniciar el proceso de mejora continua del proceso.

En la figura N° 1 se puede visualizar un modelo de gestion de procesos de acuerdo

al autor Oscar Morocho, en la que se puede verificar varios factores para un manejo

adecuado de los procesos productivos de la organizacion.

Procedimiento
Forma especifica

de llevar a cabo
una actvidad

Proceso

Conjunto de

actividades

mutuamente
relacionas o que
interactuan

Entrada

Incluye
recursos

Oportunidad de
seguimiento

Antes, durante, y
despues del
proceso

Figura 6. Modelo de Gestion de Procesos
Fuente: (Morocho, 2014)

Eficacia del
proceso

Capacidad para
alcanzar los
resultados

Salida

Resultados

Eficacia del
proceso

resultados
alcanzados versus

los recursos
utilizados

26



Observacion: Se parte de una entrada en donde se incluyen los recursos para

realizar el proceso a través de métodos, procedimientos, oportunidad de seguimiento,

mismos que permiten presentar una eficacia de este con la salida en donde se verifica los

resultados en beneficio de la organizacion.

Clasificacion de la gestion por procesos

Es importante establecer que los procesos que se desarrollan dentro de la empresa

no necesariamente deben influir sobre los clientes (internos y externos), los objetivos, los

costos, la imagen empresarial, o sobre el producto o servicio, motivo por el cual es

fundamental entender su categorizacion, considerando la incidencia en diferentes

aspectos, tal como menciona a continuacion:

Segun el autor, Domingo Rey, los procesos se suelen clasificar en tres tipos: Estratégicos,

Clave, de Apoyo.

Tabla 4. Clasificacion de la gestion por procesos

CLASIFICACION DEL PROCESO DE GESTION

Procesos Estratégicos

Procesos Clave

Procesos de Apoyo

Establecen “las estrategias y objetivos de la organizacion, son
genéricos y comunes a la mayor parte de negocios (marketing
estratégico y estudios de mercado, planificacion y seguimiento
de objetivos, revision del sistema, vigilancia tecnoldgica,
evaluacion de la satisfaccion de los clientes)” (Rey, 2015).

Son responsables de generar ‘“valor al cliente o inciden
directamente en su satisfaccion o insatisfaccion. Componen la
cadena del valor de la organizacion. También pueden
considerarse procesos clave aquellos que, aunque no afiadan
valor al cliente, consuman muchos recursos” (Rey, 2015).

Se encuentran vinculados con “requisitos de las normas que
establecen modelos de gestion, como Control de la
Documentacion Auditorias Internas, No Conformidades,
Correcciones y Acciones Correctivas, Gestion de Productos No
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conformes Gestion de Equipos de Inspeccion, Medicion y
Ensayo” (Rey, 2015).

Fuente: (Rey, 2015)

Elaborado: El autor

Reconocimiento del marco estratégico

El desarrollo de un marco estratégico determina un elemento importante para el
reconocimiento de procesos, pues muestra un avance en la estructuracion de las tareas,
actividades y procedimientos internos, considerando que a través del establecimiento de
los lineamientos que orienten las acciones de la organizacion se esta integra una
perspectiva que afiade sentido y orden al funcionamiento de la empresa (Rojas, 2015). En
este sentido, se debe constatar si la organizacidon tiene mision, vision, objetivos,
principios, valores y estrategias, para a través de estos fortalecer los procesos y dar paso

a la sistematizacion de las actividades internas de la empresa.

En la figura 2 se visualiza la Sistematizacion del direccionamiento estratégico,

parametro con el cual deben contar las organizaciones para presentar un camino claro y,

alcanzar las metas propuestas en un corto, mediano o largo plazo.

Personal de la
institucion

4

[ Mision ]I:>[ Vision ]I:>[ Funciones ]I:>[ Objetivos ]

IX/

Procesos
alineados
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Figura 7. Sistematizacion del direccionamiento estratégico

Fuente: (Rojas, 2015)

Observacion: Dentro de la sistematizaciéon del direccionamiento estratégico, se
toma en cuenta la mision que corresponde a la razén de ser de la organizacion, la vision
en cambio es lo que pretende alcanzar en un largo plazo conjuntamente para el alcance
de los objetivos se deben contar con principios y valores de cado una de las personas que

forman parte de la organizacion.

Mediante la estructuracion de los factores del direccionamiento estratégico es posible
conformar los procesos, ya que al tener la empresa una mision y una vision claras, la
definicion de actividades se realiza de forma eficiente, siendo esto el reflejo de la
formacion que tiene la organizacion internamente, teniendo la capacidad de generar
operaciones enfocadas hacia la mejora permanente de los productos o servicios,
implementando lineamientos de calidad en todos los niveles de la empresa. Este conjunto
de esfuerzos se establece para el logro de las metas organizacionales de acuerdo a los y

requerimientos del cliente interno y externo.

Mapa de procesos

El mapa de procesos es una representacion sistematizada de la jerarquizacion de
las actividades que se desarrollan en la institucion, a travées de su configuracion se pueden
identificar facilmente aquellos macroprocesos y procesos que dan soporte al

funcionamiento de la empresa. En este sentido el mapa de procesos esta conformando por
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tres niveles; estratégico, operativo y de apoyo o soporte, en la figura N° 3 se visualiza un

modelo de un mapa de procesos.
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Figura 8. Mapa de procesos —

Fuente: (Gonzalez, 2011)

Observacion: El mapa de procesos permite tener una visualizacion gréafica del
funcionamiento de la organizacion, asi como sus principales funciones estratégicas y
soportes para el cumplimento de los objetivos propuestas en beneficio para el cliente o
consumidor final, que permiten presentar réditos econémicos para el desarrollo de la

organizacion.

Procesos Estratégicos

Hacen referencia a la dimension de funcionamiento de la organizacion, en el cual
se desarrollan los lineamientos para la estructuracion de estrategias y acciones para lograr
los objetivos de la empresa. La importancia de esta clase de procesos es clave e incide en
todos los niveles de la organizacion, tomando como base las objetivos planteados en el
corto, mediano y largo plazo, establecidos de acuerdo a la variabilidad el entorno, en otras
palabras por aquellos factores que no pueden ser controlados por la propia organizacion,

(Gonzalez, 2011). Estos procesos consolidan el argumento para la definicion de la mision,
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vision y objetivos estratégicos de la empresa, por lo en razén a sus cambios requieren de
una reestructuracion oportuna para el equilibrio de las operaciones internas y su

comunicacién con el entorno.

Procesos Operativos

Es el conjunto de procesos que agregan valor agregado a los recursos utilizados
para la trasformacion y da como resultado un bien o servicio, por lo que inciden
directamente en su conformidad. Significan el giro e negocio de la empresa y se enfocan
en la especializacién del producto que entregan al consumidor/cliente o pablico general
(Gonzalez, 2011). En el caso de las empresas manufactureras como Productos Panda estos
procesos se centran precisamente en el procesamiento de cereales y se diferencian del
resto de empresas por el valor afiadido que se produce al utilizar tecnologia especializada
por fabricar productos con estandares altos de calidad, siendo esta su actividad central el
direccionamiento estratégico se define de acuerdo a este nivel con el objetivo de aumentar

permanentemente la satisfaccion de consumidor.

Procesos de Soporte

Estos procesos se convierten en el puntal que tiene la empresa para lograr
desarrollar todas funciones internas y externas. Su objetivo principal es el de ayudar en
la ejecucion tanto de los procesos estratégicos como operativos o clave, generado soporte
a las acciones necesarios para producir un bien o servicio de calidad con la capacidad de
satisfacer las necesidades del cliente /consumidor /pablico general. No obstante, aunque
no son determinantes para el funcionamiento integral su definicion y delimitacion
fortalece la interrelacion de los procesos en todos sus niveles para que estos generen

resultados eficientes, optimizando los recursos que posee la organizacion (Gonzalez,
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2011). También, estos procesos tienen el proposito de estructurar los instrumentos
fundamentales para examinar, controlar, evaluar y mejorar las tareas, actividades y
procedimientos, determinando los estados de desempefio de cada nivel administrativo y

operativo para optimizar su cumplimiento.

1.3 Marco Referencial

De acuerdo a las caracteristicas del estudio se tienen dos investigaciones que se
han tomado como referencia para entender y dimensionar el alcance del Modelo de
Gestion por Procesos.

La primera es la denominada “DISENO DE UN MODELO DE GESTION POR
PROCESOS: CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS- ESPAM MFL”,
realizada por (Bravo, 2017) , se centra en levantar informacion de cada puesto de trabajo

para sistematizar los procesos del servicio educativo.

La segunda es la titulada “GESTION POR PROCESOS DE LA DIRECCION DE
SEGUIMIENTO Y MONITOREO A LAS UATH DEL MINISTERIO DE
RELACIONES LABORALES”, desarrollada por (Chavéz, 2012), tiene por objetivo
implementar la gestion por procesos dentro de la institucion mencionada para realizar una
correcta adaptacion al entorno cambiante, mejorar su capacidad de atencién y servicio al

cliente.

La tercera se denomina “MEJORA DE PROCESO PRODUCTIVO DE SNACKS

MEDIANTE EL USO DE LA HERRAMIENTA DE GESTION DE CALIDAD,

ejecutada por la autora (Naranjo, 2018), tiene como objetivo mejorar los procesos
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productivos de snacks, misma que permitird monitorear a través de indicadores de gestion

y lograr cumplir con los objetivos y metas propuestos por la organizacion.

2. Diagnostico

2.1 Ambiente Externo

2.1.1 Macroentorno

Para la empresa Productos Panda el macroambiente se traduce en los elementos
econdmicos, politicos y sociales que ha tiene la posibilidad de influir sobre el
comportamiento del mercado en el cual se desarrolla la organizacion. También en este
nivel del entorno se considera el andlisis del microambiente como son los factores de

competidores, clientes y proveedores.

Factor Econdémico

El factor econémico para la empresa Productos Panda se convierte en todos los
agentes que intervienen en la dindmica econdémica del pais y que pueden llegar a ser
significativos para su desarrollo, por lo que es necesario su andlisis para determinar las

oportunidades de la organizacion.

Producto Interno Bruto (PIB)

El PIB es un elemento econémico que debe integrarse en el andlisis del entorno
de la empresa Productos Panda, puesto que este indicador presenta una perspectiva
general del comportamiento de la economia nacional y por tanto ofrece informacion
relevante para el desarrollo de la organizacion. Mediante el contraste de resultados se
puede determinar la presencia de oportunidades o amenazas para el negocio.
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Figura 9. PIB (2014 — 2017)

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2017)

El desenvolvimiento de este indicador (PIB) ha sido heterogéneo entre los afios
2014 y 2017, en este sentido, en el afio 2017 se registra un crecimiento significativo del
3,01% lo que se traduce en un mejor desempefio de la economia ecuatoriana, es decir,
esto es una oportunidad para Productos Panda en su afan de afianzar el modelo de gestion

pOr Procesos.

Para establecer al aporte que realiza el sector de la manufactura al cual pertenece la
empresa, se disgrega el PIB en el Valor Agregado Bruto (VAB), el cual refleja el
desempefio por industria. De esta forma se genera una perspectiva del comportamiento

de las empresas productoras y comercializadoras de alimentos.

Tabla 5. Valor Agregado Bruto (2017)

Sector TASAS DE CONTRIBUCION AL
VARIACION  t/t-4 CRECIMIENTO DEL
POR INDUSTRIA PIB
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Actividades  profesionales,  técnicas
administrativas
Ensefianza y servicios sociales y de salud

Manufactura

Comercio

Administracién publica
Suministro de electricidad y agua
Transporte

Agricultura

Acuicultura y pesca de camaron
Otros Servicios

Pesca

Actividades de servicios financieros
Servicio doméstico

Alojamiento y servicios de comida
Correo y comunicaciones
Construccion

Refinacion de petroleo

Petréleo y minas

7,4

4,8

2,5
2,3
3,8

2,3
1,5
14,6
11
59
11
0,5
-1,7
-1,9
-1,1
-21,2
-2,7

0,46

0,37

0,29
0,24
0,24
0,18
0,15
0,11
0,08
0,07
0,04
0,03

-0,03
-0,07
-0,11
-0,19
-0,27

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2018)

Con el analisis del VAB se determina que el sector manufacturero (sector al que pertenece

la empresa Productos Panda), tiene una participaciéon importante en la construccion del

sistema productivo nacional. Esto se transforma en una oportunidad para la empresa pues

se tiene la posibilidad de aprovechar el crecimiento y aporte del sector de manufactura

para aumentar su capacidad de produccion. En definitiva, este sector es uno de los que

mayormente contribuye a la economia nacional con 0,29%, adicionalmente presenta una

reducida de variacion de 2,5 puntos.
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Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2018)

Mediante el analisis del Valor Agregado Bruto, se define que la organizacion
pertenece a la industria de manufactura la cual contribuye a la econémica nacional con el
0,29% siendo unos de los sectores que mas aporta para el desarrollo de la matriz

productiva.

Inflacién

El elemento que debe ser considerado por la empresa Productos Panda es la
inflacion. Con el andlisis de este indicador se establece que, si los consumidores tienen la
capacidad de comprar los productos alimenticios que ofrece la compaiia.
Consecuentemente, si el nivel de inflacion es alto la poblacion tendera a consumir menos
productos y por el contrario si esta es baja el consumo aumentar. Sin embargo, existen

excepciones en donde la inflacion baja y el consumo también.
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Tabla 6. Inflacion (marzo 2017 — marzo 2018)

FECHA VALOR
Marzo-31-2018 -0.21%
Febrero-28-2018 -0.14 %
Enero-31-2018 -0.09 %
Diciembre-31-2017 -0.20 %
Noviembre-30-2017 -0.22 %
Octubre-31-2017 -0.09 %
Septiembre-30-2017 -0.03 %
Agosto-31-2017 0.28 %
Julio-31-2017 0.10 %
Junio-30-2017 0.16 %
Mayo-31-2017 1.10 %
Abril-30-2017 1.09 %
Marzo-31-2017 0.96 %

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2018)

En base a la informacién generada por el Banco Central del Ecuador, la inflacidn
en el pais en el periodo marzo 2017 — marzo 2018 se ha desarrollado de forma teniendo
un comportamiento a la baja, de esta forma en marzo del afio 2017 este indice se
establecid en 0,96%, y consecuentemente en marzo del afio 2018 se registro en -0,21%,
lo que muestra un decrecimiento del 1,10 %, situacion que determina un escenario
econdémico aparentemente equilibrado para el consumo, lo que demuestra la capacidad de
adquisicion de la poblacion, lo que se convierte en una oportunidad para la Productos

Panda pues con estos parametros de la inflacion se fortalece el consumo de productos

alimenticios.

Tasa activa

De acuerdo a su composicion se puede determinar la facilidad de acceso a crédito
para la empresa Productos Panda, siendo este determinado por los parametros econémicos

y financieros del pais y por el desempefio de los participantes claves del sector sistema
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productivo del Ecuador. A medida que esta tasa crece, decrece como contrapartida el

flujo de créditos del sistema financiero.

8,40%
8,20%
8,00%
7,80%
7,60%
7,40%
7,20%
7,00%

6,80%
2013 2014 2015 2016 2017

Tasa Activa 8,19% 8,21% 7,37% 7,79% 7,63%

Figura 11. Tasa Activa

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2018)

La tasa activa en los dltimos tiempos ha experimentado un decrecimiento
sustancial dentro del contexto ecuatoriano. Esto se refleja en la variacion registrada en los
dos ultimos afios, de esta forma en 2016 se tuvo una tasa de 7,79% y en 2017 una tasa de
7,63% en 2017, siendo esto una muestra clara del nivel de flexibilidad que ha
desarrollado el sector financiero para incrementar el flujo crediticio, consecuentemente
se puede definir como un elemento positivo u oportunidad para la empresa de produccion
de cereales extruidos, pues cuando la organizacion necesite financiarse para mejorar su
capacidad operativa (produccion y comercializacion) lo podra lograr  mediante

financiamiento con condiciones accesibles.

Factor Social
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El factor social es determinante para el desarrollo de la empresa pues este
elemento es el resultado del estado en el cual se encuentra la economia del pais. En este
sentido el Instituto Ecuatoriano de Estadisticas y Censos, en base a informacion tomada
en el periodo 2016 — 2017, determina que en el afio 2016 el desempleo como principal
medida de desempefio social tuvo un nivel de 5,26%, mostrando un decrecio en el afio
2017 de 0,8% quedando en 4,6%, eso demuestra la recuperacion que ha experimentado
el Ecuador en los dos ultimos afios. Esto en consecuencia, es una oportunidad para la
empresa Productos Panda pues al tener una tasa de desempleo disminuida el poder
adquisitivo de los consumidores aumenta y por tanto el consumo de cereales extruidos se

incrementa.

Factores culturales que inciden en la demanda

De acuerdo al estudio segun la Encuesta Nacional de Salud y Nutricion (Ensanut
— Ecu) efectuado en el Ecuador, se da conocer que el 84% de los jovenes entre una edad
de 15 a 19 afios es considerado el mayor grupo de consumidores de snacks y gaseosas, de
esta manera se considera que se presenta una demanda alta, para la comercializacion de

este producto (Ensanut- Ecu , 2014).

Factor Politico

La estructura politica del Ecuador establece el marco en el cual las empresas se
desarrollan y por tanto de los pardmetros que se estabilizan depende el correcto
funcionamiento de la empresa Productos Panda. Como elemento clave dentro de la
gestion politica se tiene al Plan Nacional de Desarrollo, el mismo que como parte de sus
objetivos establece el incremento de la productividad (Secretaria Nacional de

Planificaciony Desarrollo, 2017), esto en base a la trasformacion de la Matriz Productiva,
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promoviendo el fortalecimiento de las Pymes, dimension en la cual se encuentra
Productos Panda. Con esta vision se logra definir qué por parte del Gobierno se han
generado los pilares para construir un entorno eficiente de produccién y asi fomentar el
desarrollo econémico ecuatoriano. Esto se transforma en una oportunidad para la empresa
que esta soportada por un marco politico alineado al crecimiento productivo, y lo
primordial que se generan fuentes de trabajo mejorando el indice negativo de desempleo

y contribuyendo al desarrollo social y econdmico del pais.

Factor Legal
En este nivel para la organizacion se debe citar el aporte logrado por el Codigo
Orgénico de la Produccion, Comercio e Inversiones (COPCI), mismo se genera las

siguientes puntualidades dinamizar la productividad en el Ecuador.

Uno de los objetivos del COPCI es el de establecer un sistema integrado de
emprendimiento sustentado por la ciencia y la tecnologia. Se busca con dicho sistema el
cambio de la matriz productiva. Con este marco legal se genera una oportunidad para la
empresa Productos Panda cuyo crecimiento radica en el uso de tecnologias adecuadas
para la produccion de cereal extruido. Es importante recalcar que, utilizar maquinaria
con mayor tecnologia, favorece al nivel productivo reduciendo tiempos muertos v,
beneficia al desempefio del recurso humano, bajo estos factores poder cumplir con las

metas y objetivos propuestos por la organizacion.

Factor Tecnoldgico
En el contexto del elemento tecnoldgico es importante sefialar el avance a nivel

general que ha tenido la industria ecuatoriana en términos de tecnologia, en este sentido
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se toman en cuenta los datos del desarrollo del sistema productivo ecuatoriano. De esta
forma se tiene que: menos del 1% de las exportaciones totales del pais tienen avanzada
tecnologia. En este nivel se encuentran inmersos los productos manufacturados como los
producidos por Productos Panda (EI Comercio , 2017). De esta manera se constituye un
factor un elemento negativo para la organizacion, pues en el Ecuador no se cuenta con
tecnologia de punta para incrementar y mejorar la produccion. Consecuentemente, esto

significa una amenaza para el desarrollo de la empresa.

Tabla 7 Tecnologia que se utiliza

N° TECNOLOGIA EMPRESA TECNOLOGIA QUE UTILIZA LA
PRODUCTOS PANDA COMPETENCIA
1 Maquinaria extrusora de 150 kg/h Maquinaria extrusora de 700 kg/h
2 Equipos snacks 200 kg/h Equipos para elaborar snacks 800 kg/h
3 Manejo de redes sociales Software para el manejo de redes
sociales
4 Envasadora para snacks 200kg/h Envasadora para snacks 800 kg/h

Fuente: Investigacidn de campo

Observacion: La competencia cuenta con maquinaria mas avanzada, muchas de
ellas se consideran como empresas ya posicionadas dentro del mercado objetivo, por lo
que presenta una mayor productividad.

2.1.2 Microentorno

El microambiente estd constituido por el contexto inmediato en el cual se

desarrolla la empresa. En tal sentido las 5 fuerzas de Porter generan una perspectiva

integral de los integrantes de esta dimension, siendo los proveedores, competidores y
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clientes lo que determinan el comportamiento de Productos Panda y su situacion actual

en base a la aplicaciéon del modelo de gestion por procesos para mejorar su produccion.

Analisis 5 Fuerzas de Porter

La perspectiva de las 5 fuerzas de Porter se transforma en un instrumento dinamico

de analisis para determinar el entorno adyacente de la empresa Productos Panda.

Rivalidad entre competidores
A través de la rivalidad entre los competidores se determina que el nivel de

desarrollo del sector productor de cereales se realiza de manera integral. El contexto en
el que se desempefia la empresa est conformado por un conjunto de compafiias parecidas,
con una semejante capacidad de produccion estando estas principalmente en la dimension
de PYMES. En base a los datos proporcionados por la (Corporacién Financiera Nacional,
2017), se ha reconocido a 8 empresas productoras de cereal extruido en el cantén Quito,
estas son;

e Cereales Andinos

e Lasoro Snacks

e Fortuna de Alimentos

e Tierras altas

e Gramolino

e Lanher Snacks

e Producto Castillo

e Cadepan
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Este grupo de empresas es reducido, no obstante, la capacidad productiva que
poseen estas compafiias hace que las fuerzas competitivas se enfrenten para lograr mas
nichos de mercado y por tanto la competencia es alta. En conclusion, esto es una amenaza

para Productos Panda.

Matriz de Perfil Competitivo
La matriz de Perfil Competitivo permitira analizar qué empresa se encuentra en
mejor posicionamiento, en relacion a las deméas que se encuentran dentro del mercado

objetivo.
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Tabla 8 Matriz de Perfil Competitivo

Empresa Cereales Fortuna de Producto
Productora Panda Andinos Losoro Snacks |  Alimentos Tierras altas Gramolino Lanher Snacks Castillo Cadepan

Pe | Calificac | Ponderac | Calific | Ponder | Calific | Ponder | Calific | Ponder | Calific | Ponder | Calific | Ponder | Calific | Ponder | Calific | Ponder | Calific | Ponder
Factores so | ién i6n acion acion acion acion acion acion acion acion acion acion acion acion acion acion acion acion
Participacion
dentro del 0,1
mercado 1 3 0,33 0,33 0,33 0,33 0,33 0,33 0,33 0,33 0,33
Precios
competitivos 0,1
del mercado 5 4 0,59 0,30 4 0,59 4 0,59 4 0,59 4 0,59 4 0,59 4 0,59 4 0,59
Calidad del 0,1
servicio 1 3 0,33 4 0,44 0,33 0,33 4 0,44 0,33 0,33 0,33 0,33
Utilizacionde | 0,0
tecnolégica 7 2 0,15 4 0,30 0,15 4 0,30 0,22 0,22 0,15 0,22 0,22
Fidelizacion al | 0,0
cliente 7 2 0,15 0,22 0,15 0,15 0,15 0,15 0,15 0,15 0,15
Infraestructura | 0,1
de la planta 1 3 0,33 4 0,44 0,33 0,33 0,22 0,33 0,33 0,33 4 0,44
Tiempoenel |0,0
mercado 7 2 0,15 0,22 0,15 0,15 0,15 4 0,30 0,15 0,15 0,15
Posicion 0,0
financiera 7 2 0,15 0,22 0,15 0,15 0,15 0,15 0,22 0,22 0,15
Mejoras 0,1
publicitarias 1 3 0,33 0,33 0,22 0,22 0,22 0,22 0,22 0,22 0,22
Localizacion,
ubicaciondela | 0,1
empresa 1 3 0,33 4 0,44 0,33 0,33 0,33 0,33 0,33 0,33 0,33

1,0
TOTAL 0 27 2,85 3,26 2,74 2,89 2,81 2,96 2,81 2,89 2,93

Fuente: Investigacién propia

Observacion: Bajo el andlisis de la matriz de perfil competitivo, se determina que la empresa Cereales Andinos con una calificacion de

3,26 es la mejor posicionada dentro del mercado objetivo, seguido por la empresa Gramolino.
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Entrada de nuevos competidores

La entrada de nuevos competidores significa las dificultades que han producido
generado el sector productor de cereales extruidos para ingresar el mercado. En este
sentido mientras mas alta es la probabilidad entrada de nuevos competidores es mas facil
entrar al sector. De esta forma la industria de alimentos ha tenido un avance considerable
concentrando a empresas de todos los tamarfios (Pymes) que han implementado sistemas
productivos sostenibles incrementando asi el nivel de competencia. Esta se convierte en
la barrera mas importante de entrada en la industria. Siendo las empresas competidoras
las que han colocado la vara alta en cuanto a estandares de produccion, y, por tanto,
dificulta el ingreso de nuevas empresas. Esto favorece al desarrollo de Productos Panda,
es decir, es una oportunidad, al existir limitadas posibilidades de entrada de otras

competidores.

Poder de negociacion de los proveedores

El poder de negociacion de los proveedores de materia prima determina el grado
de desarrollo de las empresas que tienen la funcion de complementar las funciones de
Productos Panda, siendo parte importante de la calidad del producto que poseen los
cereales extruidos. Bajo estos parametros en el canton Quito, especificamente en las
parroquias rurales existen agricultores que se han especializado en la produccién de maiz,
quinua y amaranto materia prima de la empresa, cuya capacidad de dotacidn se extiende
en todo el afio, asegurando los recursos necesarios para la produccion de cereales
extruidos. En consecuencia, existir un nidmero importante de proveedores su poder
negociacion es bajo, lo que se traduce en una oportunidad para el negocio pues puede

flexibilizar los costos de produccion.
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Poder de negociacién de los clientes

Los clientes de la empresa Productos Panda estan compuesto por un conjunto de
personas comprendidas en los siguientes ciclos de vida; nifios — jovenes — adultos —
adultos mayores. Tanto hombres como mujeres consumen los cereales extruidos al ser un
alimento completo y con altos beneficios nutricionales. En este sentido, al existir un alto
namero de clientes o consumidores que ascienden a 109.924 (Instituto Nacional de
Estadistica y Censos, 2016) personas y un total de 8 empresas competidoras, el poder de
negociacion de los clientes es bajo, pues la oferta de este tipo de productos al ser limitada

establece sus precios en base a la dinamica del mercado.

Riesgo de Entrada de Productos Sustitutos

El riesgo de ingreso de productos sustitutos determina cémo los productos que
tienen una funcion similar a los cereales extruidos ingresa al mercado. En este sentido en
el mercado se tienen marcas reconocidas con amplia trayectoria en el mercado que
ofrecen cereales logrados a través de un proceso diferente. Marcas como Kelloggs y
McDougal son los productos por los cuales se podrian sustituir a los Productos Panda,
pues ofrecen una diferenciacion en cuanto a sabor, color y aroma, por tanto, su poder de
entrada en alto, en otras palabras, esto es una amenaza para la empresa, pues es relativo

que los consumidores cambien de marca por los atributos que ofrece.

2.2 Ambiente interno

El ambiente interno de la empresa Productos Panda estd determinado por las

capacidades que presenta para la produccién y comercializacidn de cereales extruidos.
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Dimension administrativa

La estructura de la organizacion Productos Panda tiene una composicién de tres
niveles; el primero es el estratégico a través del cual se establece el direccionamiento
estratégico de la empresa (mision, vision y objetivos estratégicos) lineamientos con los

cuales se generan objetivos concretos para el mejoramiento de la produccién.

Establecida por la mision, vision y

. objetivos estrategicos de Productos
Estratégica Panda.
\
Téctica ( )
Aplicacion de las estrategias definidas

\ por Productos Panda.
Operativa > g
A ( Definidos por Tos productos: )

Cereales de sabores

Maiz Inflado

N Arroz Inflado J

Figura 12. Disefio del sistema de gestion administrativa
Fuente: (Productos Panda, 2018)

La dimension administrativa que actualmente tiene la empresa Productos Panda
es la hoja de ruta que tiene la organizacion para sistematizar los procesos administrativos
y operativos en base al modelo de gestion por procesos. En consecuencia, se dispone de
niveles de accidn para cada area de la empresa; quien lidera las acciones de estratégicas
es la direccion, la cual se encarga de definir las estrategias para el mejoramiento de la
produccion; la gerencia de produccion tiene la responsabilidad de transformar las
estrategias en acciones listas para su ejecucion; por otra parte y como elemento
fundamental del ciclo los trabajadores que componen cada departamento son los que

hacen posible que los niveles estratégico y tacticos puedan desarrollarse o ponerse en
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practica mediante la implementacion de operaciones claras para el mejoramiento continuo

de los procesos de produccion de cereales extruidos.

Nivel Estratégico

Nivel Tactico

Nivel Operativo

Gerencia General

Gerente
Financiero

| | Gerente
Amdinistrativo

Departamento de
Contabilidad

Departamento de
Produccioén

Departamento de
Comercializacion

Departamento de
Soporte Técnico

Figura 13. Nivel de la gestion administrativa
Fuente: (Productos Panda, 2018)

Dimensidon productiva Enfoque en Procesos

La direccion y enfogue que ha tomado la empresa Productos Panda, es el modelo
basado en procesos con lo cual tiene la consigna de disminuir sus costos de produccion
por el aprovechamiento eficiente de los recursos (materias primas — materiales — insumos)
y el incremento de los ingresos mediante la formalizacidn de planes de comercializacion
y ventas, en definitiva, los resultados responden a la eficiencia de la empresa a nivel
productivo y administrativo. Con estas directrices se establece el modelo de gestion por

procesos, teniendo la siguiente estructura:

e Gestion estratégica: planificacion, control y evaluacién de proyectos, toma de
decisiones, desarrollo y adaptacion de principios de calidad (Buenas Practicas de

Manifactura BPM).
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e Gestion de sistemas: administracion del aparataje de produccion (maquinaria y
equipo de produccién) y de los sistemas de informacion dispuestos para la

programacion y automatizacién de la produccion.

e Gestion de mantenimiento: mantenimiento y reparacion de maquinaria y equipo.

e GestiOn operativa: tareas, actividades, procedimientos y procesos para la

produccion de cereal extruido.

e Gestion del talento humano: integracion y formacion de personal apto para el
desarrollo de actividades administrativas y técnicas de produccion de cereal

extruido.

e Gestion econdmica y financiera: analisis control y evaluacion de los resultados

econdmicos y financieros derivados de la comercializacion de cereales extruidos.

e Gestion de comercial: impulso de la marca, desarrollo de estrategias comerciales

para la penetracion del mercado, fidelizacion del consumidor.

En base a las necesidades y requerimientos de la empresa los procesos se clasifican
de acuerdo a tres niveles segin su significancia e incidencia en los mismos y
consecuentemente en el funcionamiento de los elementos de la empresa (estratégicos,
operativos y de soporte). Para comprender el funcionamiento interno de cada componente

del proceso, es fundamental conocer su jerarquia y establecer un escenario de interaccién
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permanente entre los recursos de los cuales dispone la empresa para transformalos y

generar un producto de acuerdo a las necesidades y preferencias del consumidor.

Actividad Procedimiento

ProceImiento Proceso

Acciones correctivas

Figura 14. Organizacion de procesos Productos Panda

Fuente: (Productos Panda, 2018)

En este contexto todas las actividades que se desarrollan en la empresa
corresponde a un procedimiento y a la vez este integra un proceso que tiene como
propdsito transformar los recursos de la organizacion para ofrecer un mejor producto al
consumidor. Como resultado, al tener un ciclo tendiente mejorar las acciones correctivas

son fundamentales para que el modelo de gestion por procesos tenga el efecto esperado.

Con esta interaccion Productos Panda determina los procesos internos de la
empresa, construyendo una perspectiva precisa y bien definida de lo que debe ejecutar
para mejorar su productividad. Consiguientemente, todos los procesos de la empresa se
alinean al esquema de mejora continua para mediante la realimentacion constante

considerar un numero mayor de requerimientos del consumidor.

PRODUCCION DE
<:| Requerimientos CEREAL EXTRUIDO <:| Requerimientos
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ENTRADA SALIDAS
Procesos Procesos Procesos
INSUMOS ............... Estratégicos ...... Operativos ..... Apoyo ............... > CLIENTES




Recursos Cereales
materiales, PRODUCTOS PANDA Extruidos
economicos,
financieros

Figura 15. Relacion bésica de los procesos de Productos Panda
Fuente: (Productos Panda, 2018)

Como resultado de la relacion béasica de los procesos de la empresa Productos
Panda se construye el mapa de procesos, cuyo disefio es el punto de partida para la

ejecucion de las tareas, actividades y procedimientos de los niveles administrativos y

operativos.
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Figura 16 Mapa de Procesos Productos Panda
Fuente: (Productos Panda, 2018)

Produccion de copos de maiz
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El proceso parte de los granos de maiz crudos, y tiene las etapas que se

ejemplifican en el diagrama de flujo.

Grano de maiz

3 Jarabe

Molienda en seco |

— agua
— azUcar
— malta
— sal

Coccion (0.5 - 3 h)

(vapor, 1 - 2.7 atm) —_

Desaglomerado

Horno

>

Secado y

Atemperado

Copos (0.25 -1.0
mm)

Grano
(14-17%
humedad)

(tostado)

l

Copos (2-3% humedad)

Figura 17. Proceso produccion de copos de maiz

Fuente: (Productos Panda, 2018)

Grano

|

Vapor (7 - 17 atm)

l

’ Camara presurizada (210°C, 5 - 45 s) ‘

:

’ Camara expansion (1 atm)

|

Grano (3 - 10 veces su tamafio original)

Cereal Inflado (1-3% humedad)

Figura 18 Proceso produccion de snacks inflados

Fuente: (Productos Panda, 2018)
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Dimension econémica

La dimension econdmica de la empresa Productos Panda esta constituida por el
nivel de ingresos que se generan anualmente por la venta de cereales extruidos. De
acuerdo a los datos obtenidos de la organizacion se tiene que en promedio la produccion

mensual de cereales extruidos asciende a 3,9 toneladas y 47,75 toneladas anuales.

Tabla 9. Ingresos y Costos

Afio 2015 2016 2017
Dimension Mensual Anual Mensual  Anual Mensual Anual
Produccién (ton) 3,8 45,6 4,03 48,34 4,11 49,30
Costo de Produccion (ton) 1.415 1.415 1.383 1.383 1.406 1.406
Precio Venta (ton) 2.304 2.304 2.304 2.304 2.304 2.304
Ingreso 8.757 105.083 9.282 111.388 9.468 113.616,00

Fuente: (Productos Panda, 2018)

El costo de produccion promedio por tonelada producida de cereales extruidos es
de 1.401 ddlares, mientras que el precio de venta por tonelada es de 2.304 dolares. Esta
estructura de costos e ingresos ha generado un crecimiento promedio de 4% anual,

mostrando el desarrollo de la empresa a nivel econémico.

3. Investigacion de campo

3.1 Elaboracion de los instrumentos de investigacion

La definicion de los instrumentos de investigacion se realiza de acuerdo a los
objetivos de andlisis; personal de la empresa y consumidores. La escala de medicion se

determina en base a 5 niveles; 1 bajo, 2 medio bajo, 3 medio, 4 medio alto y 5 alto.
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Mercado objetivo (poblacion)

En base a la informacion que se requiere obtener para el estudio se tienen dos tipos
de poblacién; la primera conformada por los consumidores del Productos Panda, misma
que se extrae de la Poblacion Econdmicamente Activa (PEA) del Distrito Metropolitano
de Quito y de esta se obtiene el 32% de personas que consumen cereales (Jiménez &
Manosalvas, 2017); la segunda esta conformada por los 52 trabajadores de la organizacion

y la cual se convierte respectivamente en la muestra para la aplicacion de la encuesta.

Poblacion 1 (Instituto Nacional de Estadistica y Censos, 2016):

Poblacion D.M. Quito: 2.239.191
PEA: 343.515

% Consumo de cereales: 109.924

Poblacion 2: conformada por los 52 trabajadores de las areas operativas y administrativas

de la empresa Productos Panda.
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3.3 Procesamiento, analisis e interpretacion

Encuesta Personal “Productos Panda”
Pregunta 1: Existe una metodologia de identificacion y disefio de los procesos clave.

Tabla 10. Personal Pregunta 1

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vilido Bajo 66 17,3 17,3 17,3
Medio 21,2 21,2 38,5
bajo 81
Medio 147 38,5 38,5 76,9
Medio 21,2 21,2 98,1
alto 81
Alto 7 1,9 1,9 100,0
Total 383 100,0 100,0

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: EI Autor

M 5ajo

H medio bajo
Clmedic

M redio alto
Ol ate

Figura 2. Personal Pregunta 1
Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: EI Autor

De acuerdo a la informacién obtenida a través de la encuesta aplicada al personal
de la empresa se tiene que en su mayoria con el 38,46% los trabajadores consideran que
existe una metodologia de identificacién y disefio de los procesos clave, la cual se deriva
del modelo de gestion por procesos, sin embargo, este porcentaje es bajo con respecto a
lo que la empresa quiere conseguir, es decir, un conocimiento pleno de los trabajadores

sobre los procedimientos internos que se han desarrollado para la gestion por procesos.
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Pregunta 2: Estan asignadas y comunicadas las responsabilidades de cada proceso.

Tabla 11. Personal Pregunta 2

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Bajo 74 19,2 19,2 19,2
Medio bajo 81 21,2 21,2 40,4
Medio 110 28,8 28,8 69,2
Medio alto 96 25,0 25,0 94,2
Alto 22 5,8 5,8 100,0
Total 383 100,0 100,0

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: El Autor

] Bajo

= mMedio bajo
C miedio

W redio atto
O ato

Figura 3. Personal Pregunta 2
Elaborado por: EI Autor

Fuente: Investigacion de campo

Con un nivel medio representado por el 28,85 % de los trabajadores se tiene que
en la empresa estan asignadas y comunicadas las responsabilidades de cada proceso,
mostrando un avance en la implementacion de la gestion por procesos, sin embargo, para
que este tenga los resultados esperados por la empresa es necesario que las funciones y
responsabilidades sean del conocimiento de cada colaborador esto acompafado de los

objetivos que la organizacion desea lograr en cada periodo de trabajo.

56



Pregunta 3: Estan identificados los grupos de interés de cada proceso.

Tabla 12. Personal Pregunta 3

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido Acumulado

Vélido  Bajo 81 21,2 21,2 21,2

Medio bajo g 15,4 15,4 36,5

Medio 118 30,8 30,8 67,3

Medio alto g9 21,2 21,2 88,5

Alto 44 11,5 11,5 100,0

Total 383 100,0 100,0

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: EI Autor

M Eajo

E medio bajo
E medio

M medio atto
O ate

Figura 4. Personal Pregunta 3
Elaborado por: EI Autor

Fuente: Investigacion de campo

El 30,77% de los trabajadores de la empresa Productos Panda considera que estan
identificados los grupos de interés de cada proceso en nivel medio, esto significa que no
se ha logrado generar una interrelacion armoniosa entre el personal, lo objetivos y los
procesos de produccion, mostrando una de las principales deficiencias que presenta la

organizacion con la aplicacién del modelo de gestidn por procesos.
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Pregunta 4: Se identifican y asignan objetivos para los procesos administrativos y/u

operativos.
Tabla 13. Personal Pregunta 4
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido  Porcentaje acumulado
Valido Bajo 15 3,8 3,8 3,8

Medio bajo 103 26,9 26,9 30,8

Medio 147 38,5 38,5 69,2

Medio alto 103 26,9 26,9 96,2

Alto 15 3,8 3,8 100,0

Total 383 100,0 100,0

Fuente: Investigacién de campo

Elaborado por: EI Autor

(] Baio

H redio bajo
Cd raecic

W rascdic ato
O akto

Figura 5. Personal Pregunta 4
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: EI Autor

El desarrollo e implementacion del modelo de gestidn por procesos en la empresa
Productos Panda al parecer tiene un nivel de avance medio, pues el 38,46% de los
trabajadores considera que no existe un total reconocimiento de los procesos
administrativos y/u operativos y por lo tanto la asignacion de objetivos no cumple su
finalidad. En este sentido es necesario que en conjunto la organizacién pueda tener una
adecuada planificacion de sus procesos a través del reconocimiento de las necesidades de

cada puesto de trabajo.
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Pregunta 5: Se han identificado las interrelaciones entre procesos de las unidades

y/o estructuras de la empresa.

Tabla 14. Personal Pregunta 5

Frecuencia  Porcentaje

Porcentaje valido

Porcentaje acumulado

Véalido  Bajo 44 11,5
Medio bajo 110 28,8
Medio 140 36,5
Medio alto 37 9,6
Alto 52 13,5
Total 383 100,0

11,5
28,8
36,5
9,6
13,5
100,0

11,5
40,4
76,9
86,5
100,0

Fuente: Investigacién de campo

Elaborado por: EI Autor

Figura 6. Personal Pregunta 5
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: El Autor

Ml 5ajo

H Medio bajo
O medio

I redio atto
O ato

De acuerdo a la concepcion de los trabajadores se tiene que la identificacion de

las interrelaciones entre procesos de las unidades y/o estructuras de la empresa, tiene un

nivel medio de avance, es decir, no se ha completado la implementacién del modelo de

gestion por procesos, aungque muestra un avance significativo esto no es suficiente para

que los objetivos que buscaba la empresa se hayan materializado en el corto y mediano

plazo.
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Pregunta 6. Se establecen indicadores para medir el grado de consecucion de los

objetivos de los procesos y se evalUa periédicamente los resultados obtenidos.

Tabla 15. Personal Pregunta 6

Frecuencia  Porcentaje

Porcentaje valido

Porcentaje acumulado

Véalido  Bajo 37 9,6
Medio bajo 110 28,8
Medio 155 40,4
Medio alto 52 13,5
Alto 29 7,7
Total 383 100,0

9,6
28,8
40,4
13,5
77
100,0

9,6
38,5
78,8
92,3
100,0

Fuente: Investigacién de campo

Elaborado por: EI Autor

Figura 7. Personal Pregunta 6
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: EI Autor

I Eajc

I medio bajo
C medio

I redio ato
] 2o

El control y la evaluacion es fundamental para que el modelo de gestion por

procesos pueda adaptarse y mejorar el funcionamiento de la empresa Productos Panda,

sin embargo, se tiene que en un nivel medio representando por el 40,38% de los

trabajadores considera que se han establecido indicadores para medir el grado de

consecucion de los objetivos de los procesos y se evalla periddicamente los resultados

obtenidos. Mostrando el trabajo que adn le falta por hacer a la organizacion por completar

la implementacion del modelo de gestion por procesos.
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Pregunta 7: El flujo de comunicacion entre unidades administrativas y/o

productivas ha mejorado a través de la implementacion del enfoque en procesos.

Tabla 16. Personal Pregunta 7

Frecuencia  Porcentaje

Porcentaje valido

Porcentaje acumulado

Vélido  Bajo 81 21,2
Medio bajo 66 17,3
Medio 118 30,8
Medio alto 81 21,2
Alto 37 9,6
Total 383 100,0

21,2
17,3
30,8
21,2
9,6
100,0

21,2
38,5
69,2
90,4
100,0

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: EI Autor

Figura 8. Personal Pregunta 7
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: EI Autor

[ ] Bajo

B medio bajo
CE mecic

I redic ato
O ata

La comunicacion y transferencia de informacion es clave para desarrollar un

modelo de gestion por procesos, sin embargo, esto no se muestra en el funcionamiento

interno de la empresa Productos Panda puesto que los trabadores establecer que en un

nivel medio con el 30,77%, el flujo de comunicacion entre unidades administrativas y/o

productivas ha mejorado a través de la implementacion del enfoque en procesos. Por

tanto, este es uno de los puntos a los cuales la organizacion le deberia prestar mas atencion

pues de esto depende la implementacién correcta del modelo de gestidén por procesos.
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Pregunta 8: Se utilizan los resultados para el proceso de revision y mejora de los

Procesos.
Tabla 17. Personal Pregunta 8
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje vdlido  Porcentaje acumulado

Valido Bajo 44 11,5 11,5 11,5

Medio bajo 81 21,2 21,2 32,7

Medio 118 30,8 30,8 63,5

Medio alto 103 26,9 26,9 90,4

Alto 37 9,6 9,6 100,0

Total 383 100,0 100,0

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: EI Autor
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50,77%

Figura 9. Personal Pregunta 8
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: El Autor
El mejoramiento de los procesos que en definitiva resulta en la mejora del

funcionamiento de la empresa y del incremento de la productividad es lo que busca la
empresa Productos Panda mediante la implementacion del modelo de gestién por
procesos, en este sentido en un nivel medio se han utilizado los resultados para el proceso
de revisién y mejora de los procesos. Este grado de avance muestra que es necesario un
mejor enfoque de los objetivos que busca lograr la empresa en el corto y mediano plazo.
Pregunta 9: Los mecanismos internos estdn establecidos para fomentar el

incremento la productividad de la empresa.
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Tabla 18. Personal Pregunta 9

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Bajo 59 15,4 15,4 15,4
Medio bajo 52 13,5 13,5 28,8
Medio 125 32,7 32,7 61,5
Medio alto 88 23,1 23,1 84,6
Alto 59 15,4 15,4 100,0
Total 383 100,0 100,0

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: EI Autor

I 5ajo

= mMedio baijo
C medic

M redio ato
O ato

Figura 10. Personal Pregunta 9
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: EI Autor
De acuerdo a la informacidn obtenida a través de la aplicacion de la encuesta al

personal se tiene que en un nivel medio representando por el 32,69% de los trabajadores
la empresa ha desarrollado mecanismos internos para fomentar el incremento de la
productividad, por tanto, esta es una muestra de que el modelo de gestion por procesos
no ha tenido el tiempo de maduracion ni la adecuada aplicacion para conseguir un
incremento en la productividad notable.

Pregunta 10: En la planificacion y gestion de los cambios o0 mejoras de los procesos
se han considerado y atendido las necesidades de formacion y capacitacion

necesarias.

Tabla 19. Personal Pregunta 10
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Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Vélido Bajo 66 17,3 17,3 17,3
Medio bajo 24 19,2 19,2 36,5
Medi 2 2 4
edio 110 8,8 8,8 65,
Medio alto 66 17,3 17,3 82,7
Alto 66 17,3 17,3 100,0
Total 100,0 100,0
o 383

Fuente: Investigacién de campo

Elaborado por: EIl Autor
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Figura 11. Personal Pregunta 10
Fuente: Investigacién de campo

Elaborado por: El Autor

La capacitacion y formacion del personal es fundamental para que cualquier tipo
de modelo de gestion sea exitoso dentro de la empresa. Desde esta perspectiva los
trabajadores de Productos Panda consideran que en un nivel medio con el 28,35% de
representacion dentro de la planificacion y gestion de los cambios o mejoras de los
procesos se han considerado y atendido las necesidades de formacion y capacitacion
necesarias. Esto muestra que se debe hacer énfasis en la capacitacion del personal pues
de esto depende que los objetivos de la empresa se puedan desarrollar mediante el trabajo
de los colaboradores.

Encuesta Consumidores
Pregunta 1: Califique la calidad del producto

Tabla 20. Consumidor Pregunta 1
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Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Bajo 6 115 11,5 11,5
Medio bajo 15 28,8 28,8 40,4
Medio 13 25,0 25,0 65,4
Medio alto 16 30,8 30,8 96,2
Alto 2 3,8 3,8 100,0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: Investigacién de campo

Elaborado por: EI Autor

Figura 12. Consumidor Pregunta 1

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: EI Autor
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En definitiva, la calidad que percibe el consumidor del producto es media alta,

esto como resultado de su calificacion que asciende a 30,77%. En este contexto se puede

establecer que el consumo de Productos Panda se debe a las caracteristicas que presentan

los productos extruidos, como elemento diferenciador entre las otras marcas y productos.

Por lo tanto, es necesario que se sigan haciendo esfuerzos por mejorar la calidad del

producto y tender a que esta sea alta.

Pregunta 2: Considera que se ha tomado su opinion sobre el producto para

mejorarlo.
Tabla 21. Consumidor Pregunta 2
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido  Porcentaje acumulado
Valido Bajo 6 11,5 11,5 11,5
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Medio bajo 5 9,6 9,6 21,2

Medio 16 30,8 30,8 51,9
Medio alto 14 26,9 26,9 78,8
Alto 11 21,2 21,2 100,0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: Investigacién de campo

Elaborado por: EI Autor
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Figura 13. Consumidor Pregunta 2
Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: El Autor

Uno de los objetivos de la gestion por procesos es la de generar un feedback
continuo para mejorar la calidad del producto. En este sentido en un nivel medio con
30,77% los consumidores consideran que se ha tomado su opinidn sobre el producto para
mejorarlo. Esta percepcién del cliente debe ser atendida y hacer esfuerzo para
incrementarla, pues es necesario, en aras de tener un incremento en la productividad y
ventas buscar la permanente opinion del consumidor y ajustar a sus necesidades y
requerimientos el producto.

Pregunta 3: El producto refleja la busqueda de innovacion constante.

Tabla 22. Consumidor Pregunta 3

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Bajo 7 13,5 13,5 13,5
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Medio bajo 11 21,2 21,2 34,6

Medio 21 40,4 40,4 75,0
Medio alto 9 17,3 17,3 92,3
Alto 4 7,7 7,7 100,0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: Investigacién de campo

Elaborado por: EI Autor
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Figura 14. Consumidor Pregunta 3
Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: EI Autor

La innovacién es un factor importante para diferenciar al producto de otras
marcas, pues la oferta de productos similares presiona a la empresa a buscar nuevas
formas de presentacion, sabores, olores y formas. En tal contexto, el 40,38% de los
consumidores establece que el producto refleja la busqueda de innovacion constante en
un nivel medio. En este sentido se deben ejecutar planes de investigacion al menos una

vez por afo en Productos Panda.

Pregunta 4: El producto es el resultado de un proceso de produccion adecuado.

Tabla 23. Consumidor Pregunta 4

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Bajo 7 13,5 13,5 13,5
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Medio bajo 15 28,8
Medio 14 26,9
Medio alto 11 21,2
Alto 5 9,6
Total 52 100,0

28,8
26,9
21,2
9,6
100,0

42,3
69,2
90,4
100,0

Fuente: Investigacién de campo

Elaborado por: EI Autor

Figura 15. Consumidor Pregunta 4
Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: EI Autor
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El 28,25% de los consumidores encuestados considera que en un nivel medio bajo

el producto es el resultado de un proceso de produccion adecuado, lo que obedece a la

calidad percibida por el mismo. En consecuencia, es evidente que la calidad debe

mejorarse sustancialmente para fidelizar al cliente, esto se debe lograr con una aplicacion

eficiente del modelo de gestion por resultados.

Pregunta 5: La presentacion del producto cumple con sus requerimientos y

expectativas.

Tabla 24. Consumidor Pregunta 5

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje valido

Porcentaje acumulado

Véalido  Bajo 6 11,5

11,5

115
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Medio bajo 19 36,5
Medio 14 26,9
Medio alto 10 19,2
Alto 3 5,8
Total 52 100,0

36,5
26,9
19,2
58
100,0

48,1
75,0
94,2
100,0

Fuente: Investigacién de campo

Elaborado por: EI Autor

Figura 16. Consumidor Pregunta 5
Fuente: Investigacién de campo

Elaborado por: EI Autor

[ Bajo

= mMedio bajo
E medio

M riedio atto
O Ate

En cuanto a la presentacion del producto el consumidor considera que cumple sus

requerimientos y expectativas en un nivel medio bajo con el 36,54%. Esto demuestra que

no se ha realizado un estudio de mercado adecuado por parte de Productos Panda y por

tanto tampoco se ha generar una retroalimentacion para mejorar el producto en todas sus

dimensiones.

Pregunta 6. Considera que el producto esta en constante cambio para mejorar su

calidad.
Tabla 25. Consumidor Pregunta 6
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Bajo 9 17,3 17,3 17,3
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Medio bajo 8 15,4 15,4 32,7
Medio 18 34,6 34,6 67,3
Medio alto 14 26,9 26,9 94,2
Alto 3 5,8 5,8 100,0
Total 52 100,0 100,0
Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: EI Autor
M 5aic
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Figura 17. Consumidor Pregunta 6
Fuente: Investigacién de campo

Elaborado por: EI Autor

En base a la retroalimentacion lograda por parte de los consumidores se tiene que

en un nivel medio representado por el 34,36% consideran que el producto estd en

constante cambio para mejorar su calidad. Esta percepcion obedece al nivel de calidad

que ofrece el producto que en definitiva debe incrementarse para aumentar el nivel de

preferencia de los clientes.
Pregunta 7: El sabor del producto es agradable.

Tabla 26. Consumidor Pregunta 7

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vélido Bajo 8 15,4 15,4 154
Medio bajo 11 21,2 21,2 36,5
Medio 11 21,2 21,2 57,7
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Medio alto 14 26,9 26,9 84,6
Alto 8 15,4 15,4 100,0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: EI Autor
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Figura 18. Consumidor Pregunta 7
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: EI Autor

El sabor es parte fundamental de los atributos que el producto puede tener sobre
todo si este se plantea como un elemento atrayente para el consumidor. En este sentido
de acuerdo a la consideracion del consumidor con un nivel medio alto representado por
el 26,92% se tiene que el sabor de Productos Panda es agradable. Siendo este un factor
importante dentro de la construccion de la relacion con el cliente pues se evidencia la
implementacion de un trabajo basado en procesos que recoge la opinién del consumidor.
No obstante, esta debe mejorar para que los objetivos de la empresa de incremento de

productividad puedan cumplirse.

Pregunta 8: EIl tamafio del producto es adecuado.

Tabla 27. Consumidor Pregunta 8

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Bajo 7 13,5 13,5 13,5
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Medio bajo 11 21,2 21,2

Medio 19 36,5 36,5
Medio alto 9 17,3 17,3
Alto 6 11,5 11,5
Total 52 100,0 100,0

34,6
71,2
88,5
100,0

Fuente: Investigacién de campo

Elaborado por: EI Autor

Figura 19. Consumidor Pregunta 8
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: EI Autor
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En cuanto al tamafio del producto se tiene que el consumidor considera que en un

nivel medio con el 36,54% es adecuado. Es posible que en cuanto a la cantidad que se

dispensa por cada unidad deba incrementarse para que pueda suplir las necesidades de

alimentacién del consumidor, por lo tanto, se deben plantear ajustes a las diferentes

presentaciones de Productos Panda.
Pregunta 9: El aroma del producto es atrayente.

Tabla 28. Consumidor Pregunta 9

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Bajo 4 7,7 7,7 7,7
Medio bajo 15 28,8 28,8 36,5
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Medio 11 21,2 21,2 57,7
Medio alto 13 25,0 25,0 82,7
Alto 9 17,3 17,3 100,0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: Investigacién de campo

Elaborado por: EI Autor

Figura 20. Consumidor Pregunta 9
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: EI Autor
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El aroma es uno de los factores que contribuyen a que el consumidor vuelva a

consumir el producto. De esta forma el con un nivel medio bajo el 28,85% de los

consumidores considera que el aroma es atrayente. Este nivel es relativamente bajo, en

consecuencia, la empresa Productos Panda debe desarrollar investigaciones para mejorar

este atributo del producto para asi fidelizar a un nimero mayor de clientes.

Pregunta 10: Existe valor nutricional en el producto.

Tabla 29. Consumidor Pregunta 10

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vilido Bajo 37 9,6 9,6 9,6
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Medio bajo 88

Medio 110
Medio alto 103
Alto 44
Total 37

231
28,8
26,9
115
100,0

23,1
28,8
26,9
11,5
100,0

32,7
61,5
88,5
100,0

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: EI Autor

Figura 21. Consumidor Pregunta 10

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: EI Autor
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El aporte que realiza un producto a la alimentacion del consumidor es fundamental

para desarrollar un valor agregado. La diferenciacion de Productos Panda radica

principalmente en los beneficios nutritivos que ofrecen los cereales extruidos, y, por tanto,

esto se refleja en el nivel medio con el 28,85% de valor nutricional que los consumidores

consideran que tienen los productos, no obstante, este debe incrementarse para tener una

ventaja comparativa so6lida dentro de la organizacion.
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Fase 3: Validacion del proyecto de investigacion y desarrollo

1. Resumen de observacion

En nivel de observacion se compone de dos fases; con la primera se hace un
acercamiento a la empresa Productos Panda en la cual se constatd la forma de trabajo y
la aplicacion del enfoque de procesos para la produccion de cereales extruidos; y la
segunda realizada a los consumidores, en donde se pudo constatar su reaccién ante la

calidad de los productos que comercializa la empresa.

Fase 1: como parte del levantamiento de informacion primaria el procedimiento
de observacion se presenta como una de las primeras alternativas para tener una
perspectiva del funcionamiento de la organizacion. Consecuentemente, al acudir a las
instalaciones de la empresa se observaron las actividades del area administrativa y
operativa. La impresion inicial da a notar un orden y organizacion acorde al giro del
negocio, no obstante, se presentaron problemas entre los gerentes y niveles operativos
pues la comunicacion al parecer no es 100% fluida y existen sesgos principalmente en las
ordenes de produccién, denotando el primero problema existente aun con la aplicacién
del modelo de gestion por proceso aun considerando que el objetivo de este es mejorar
eficientemente la comunicacion. Otro de los factores que probablemente pueden incidir
en la productividad de la empresa es la falta de supervision y control de la produccién
pues en las estaciones de produccion se generaban un nimero importante de producto no
conforme, es decir, en cuanto a forma y tamafio el cereal no cumplia con las especiaciones
de calidad. Esto también puede ser atribuido al funcionamiento de la maquinaria, que de

acuerdo a la opinion de los operarios tiene frecuentemente fallos en la programacion.
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El gerente de la empresa el Ingeniero Fausto Benalcazar facilito los manuales
tanto de funciones y de operaciones, con lo cual se corrobora que el modelo de gestidn

por procesos ha sido formalizado.

En cuanto al &rea administrativa muestro fluidez en el desarrollo de sus
actividades, aunque en repetidas ocasiones los distribuidores se comunicaban con la
empresa para solicitar celeridad en la entrega de productos y en otras ocasiones se solicita
el cambio de producto o correccion en las caracteristicas del pedido. Si bien, Productos
Panda no ha implementado un sistema de gestion de calidad al optar por un modelo de
gestion por procesos, este le acerca hacia un método de trabajo que debe mejorar
continuamente su funcionamiento en todo nivel, en este sentido es necesario que el
tratamiento de no conformidades y la comunicacion con el cliente sea eficiente para evitar

retrasos en la entrega y disminuir las no conformidades.

Fase 2: en esta fase de la observacion se realizoO un acercamiento a los
consumidores de Productos Panda mediante un cronograma de levantamiento de
informacion a través de encuestas guiado por los puntos de distribucion mayorista que
tiene la empresa. En esta instancia el cliente mostro una preferencia por la marca, aunque
en el momento de levantar la informacidn pudo expresar un requerimiento en referencia
a la calidad, es decir, el sabor, color y aroma del cereal al parecer no responden a los
gustos, por lo tanto, prefieren sabores fuertes con colores vivos y aromas llamativos.
Aunque, esto no se relaciona directamente con el modelo de gestion por proceso es la
tarea de la empresa generar retroalimentacion para mejorar sus productos, en tanto, este

podria ser uno de los elementos que disminuyen las ventas de la empresa.
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2. Induccidén

En base a la informacién derivada del proceso de observacion es posible establecer
el problema detectado en la empresa Productos Panda. El problema a nivel general se

plantea mediante la siguiente pregunta de investigacion:

¢Cbémo incidié el Modelo de Gestidn por Procesos en la produccién de cereales
extruidos en la rentabilidad de la empresa Productos Panda ubicada en Quito, en el

periodo 2015 —2017?

Las fases de observacion establecen en este sentido que existen tres elementos que
pueden haber incidido en la problematica, partiendo del hecho de que a través de la
implementacion del modelo de gestion por procesos la empresa Productos Panda no ha
logrado obtener los resultados que esperaba medidos mediante la rentabilidad.
Consecuentemente, se encontré a traves del levantamiento de informacion primaria
lograda con la encuesta, que la comunicacién entre departamentos y areas de la
organizacion es deficiente, lo que se deriva en retrasos en la entrega. Esto se corrobora
en la pregunta 7 de la encuesta al personal, en la cual se establece que en un nivel medio
con el 30,77%, el flujo de comunicacidn entre unidades administrativas y/o productivas
ha mejorado a través de la implementacion del enfoque en procesos, siendo el escenario
optimo un porcentaje por encima del 80%. Adicionalmente, se detectd la falta de control
y evaluacidn de los procesos internos, sobretodo en el area de produccion en donde no se
hace un seguimiento oportuno de las actividades de procedimiento de cereales extruidos.
Esto se complementa con la informacidn obtenida en la encuesta aplicada al personal
especificamente en la pregunta 6 en donde se establece que en un nivel medio

(representando por el 40,38% de los trabajadores) se han aplicado indicadores para medir
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el grado de consecucion de los objetivos de los procesos y se evalta periodicamente los
resultados obtenidos, no obstante, este porcentaje debe acercarse al 100%, por lo tanto,
es un indicador claro del deficiente control y evaluacion.

Finalmente, un factor que no logro ser identificado en la etapa de observacion,
pero si en la aplicacion de la encuesta fue la falta de capacitacion del personal, puesto que
en la pregunta 10, se establece que un nivel medio con el 28,35% de representacion de
los trabajadores dentro de la planificacion y gestion de los cambios o mejoras de los
procesos se han integrado y atendido las necesidades de formacién y capacitacion

necesarias.

3. Hipotesis

Planteamiento de la hipotesis

Modelo Logico (A):

Ho: La implementacion del modelo de gestion por procesos no ha mejorado
significativamente la productividad de la empresa Productos Panda.

Ha: La implementacién del modelo de gestion por procesos si ha mejorado

significativamente la productividad de la empresa Productos Panda.
4. Probar la hipotesis por experimentacion

Variable Independiente: Modelo de Gestion por Procesos de la empresa Productos
Panda.
Pregunta 6. Se establecen indicadores para medir el grado de consecucion de los

objetivos de los procesos y se evalla periddicamente los resultados obtenidos.

Variable Dependiente: Rentabilidad de la empresa Productos Panda
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Pregunta 9: Los mecanismos internos estan establecidos para fomentar el incremento de

la productividad de la empresa.

Modelo Matematico:

Ho: O = E (Hipotesis nula)

Ha: O-E (Hipdtesis alternativa)

indice de significancia

o =0,05
95% de confiabilidad

Zona de aceptacion de Ho 0,05 Zona de rechazo de Ho

Figura 22. Zona de rechazo de Ho (Hipétesis nula)
Elaborado por: El Autor
Fuente: Encuesta Personal

Regla de decision

Se rechaza la HO; si o> p

Procedimiento estadistico
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Tabla 30. Procedimiento estadistico

Correlaciones
Pregunta 6 Pregunta 9

Pregunta 6 Correlacion de 1 ,823™
Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 52 52
Pregunta 9 Correlacion de ,823" 1
Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 52 52

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Encuesta Personal

p= 0,823

Decision estadistica

a>p

0,05 > 0,823-> no se rechaza la hipétesis

ZONA DE ZONA DE
ACEPTACION RECHAZO
DE Ho DE Ho
o
p=0823 a=0,05

Figura 23. Zona de rechazo de Ho comprobacion
Elaborado por: EI Autor

Fuente: Encuesta Personal

5. Demostracion de la hipotesis

Para la demostracion de la hipdtesis adicional al procedimiento estadistico se
tienen los resultados de la estructuracion de los indicadores de rentabilidad obtenidos

mediante los estados de resultados proporcionados por la empresa Productos Panda. Para
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esto se han establecido 3 dimensiones; margen bruto, margen operacional y margen neto
en ventas, indices que se proponen como elemento para el analisis comparativo de los

resultados de los afios 2015, 2016 y 2017.

0,45
0,40
0,35
0,30
0,25
0,20
0,15
0,10
0,05

2015 2016 2017
Margen Bruto 0,39 0,40 0,39
Margen Operacional 0,26 0,28 0,27
Margen Neto en Ventas 0,16 0,17 0,17

Figura 24. Evolucion de la rentabilidad

Elaborado por: El Autor

Al analizar el desarrollo de la produccion de la empresa Productos Panda es
evidente que en el afio 2016 luego de la implementacion del modelo de gestion por
procesos, la organizacion experimenta un decrecimiento considerable en la
productividad, un ejemplo claro es el margen bruto que paso de 0,4 en 2016 a 0,39 en
2017, lo que muestra un crecimiento de los costos de produccion, que como se habia
evidenciado en el levantamiento de informacion primaria (observacién) y en la induccion
se debe a retrasos en la entrega de productos ocasionados por la deficiente informacion
entre departamentos y areas de trabajo. También se involucra dentro de este analisis al
margen operacional que disminuye en 0,01 entre los afios 2016 y 2017, mostrando que el

crecimiento de las ventas y de los costos y gastos fue desproporcional debido al limitado
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de control y evaluacién de los procesos de produccion y a la falta de capacitacion hacia
personal en lineamientos de gestidén por procesos.

En definitiva, ya sea a través de un procedimiento estadistico, por el levantamiento
de informacion primaria (encuestas — induccion) o la comprobacion numérica mediante
el célculo de indicadores de rentabilidad, se ha demostrado que el modelo de gestién por
procesos implementado en la empresa Productos Panda no tuvo los resultados esperados
por la direccion (incremento sostenido de la rentabilidad), pues en el afio 2017 se

identifica un decrecimiento en las ventas y un incremento en los costos de produccion.

5.1 Elaboracién del producto

El producto se basa en un conjunto de estrategias encaminadas hacia el mejoramiento de

los procesos que utiliza actualmente Productos Panda para la produccién de cereal

extruido.
Tabla 31. Plan estratégico

Cédigo Accion Indicador Responsable  Tiempo Costo
Gestion  estratégica:
planificacion, control Disefiar un N° de procesos Gerente 1.000
y evaluacion de programade  administrativos Administrativo $
proyectos, toma de control y controlados y 12
decisiones, evaluacion de  evaluados x mes Supervisor meses
desarrollo y procesos
adaptacion de administrativos N° de procesos
principios de calidad y técnicos. técnicos
(Buenas Précticas de controlados y
Manifactura BPM). evaluados x mes
Gestion de sistemas: 12 500 $
administracion  del meses
aparataje de Plan de N°de maquinas  Gerente -
produccion renovacion de renovadas x afio  Supervisor
(maquinaria y maquinaria
equipo de
produccion) y de los
sistemas de
informacion
dispuestos para la
programacion y
automatizacion de la
produccion.
Gestién de Plan de N° de maquinas  Supervisor 12 1.000
mantenimiento: mantenimiento  intervenidas x mes meses $
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mantenimiento y
reparacion de
maquinariay equipo.
Gestibn  operativa:
tareas, actividades,
procedimientos y
procesos para la
produccion de cereal
extruido.

Gestion del talento
humano: integracion
y formacién de
personal apto para el

desarrollo de
actividades

administrativas y
técnicas de

produccion de cereal
extruido.

Gestién economica y
financiera: analisis
control y evaluacion
de los resultados
econémicos y
financieros
derivados de la
comercializacién de
cereales extruidos.
Gestion de comercial:
impulso de la marca,
desarrollo de
estrategias
comerciales para la

penetracion del
mercado,

fidelizacion del
consumidor.

preventivo y
correctivo

Plan de
implementacién
del Sistema de
Gestion de la
Calidad

Plan de
capacitacion

Plan
seguimiento
financiero

Plan de
marketing

Nivel de
productividad

N° de personal
capacitado por afio

N° de cuentas
optimizadas

Variacion
porcentual anual
del nivel de ventas

Total

Gerente
Supervisor

Gerente
Supervisor

Supervisor

Gerente
Supervisor

12
meses

12
meses

6 meses

5 meses

10.000

2.500

1.500

3.100
$

19.600

Fuente: Elaboracion propia

Como resultado se tiene que el costo total para la empresa es de 19.600 $, con esto

podra poner en marcha el conjunto de estrategias establecidas para que puedan mejorar

los procesos administrativos y operativos.

6. Evaluacion financiera

Para el desarrollo de la evaluacion financiera se tiene la siguiente informacion:

Tabla 32. Inversion plan

83



COSTO

TOTAL USD.

Plan de Accidn
TOTAL ACTIVOS FIJOS

$ 19.600,00
$ 19.600,00

Fuente: (Productos Panda, 2018)

Tabla 33. Estado de fuentes y usos
INVERSION VALOR USD. % INV. TOTAL
Inversion Propia $ 9.800,00 50,00%
Apalancamiento  $ 9.800,00 50,00%
Inversion Total $ 19.600,00 100,00%

Fuente: (Productos Panda, 2018)

De acuerdo con lo descrito en las Tablas 32 y 33 la inversién del presente plan es de

$19.600,00, siendo este valor conformado con un 50% de inversion propia de la empresa

y el 50% restante apalancamiento gestionado con una institucién del Sistema Financiero.

Tabla 34. Estado de Resultados

RUBROS Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5
Ventas Netas 75.915,60  79.096,46  82.418,52  85.880,09 89.487,06
- Costos de Produccion 52.131,00 54.028,57  55.995,21  58.033,43 60.145,85
= UTILIDAD BRUTA 23.784,60  25.067,90 26.423,31 27.846,66 29.341,21
-Gastos Administrativos 9.534,85 9.881,92 10.241,62  10.614,42 11.000,78
-Gastos Ventas 3.602,28 3.753,21 3.910,47 4.074,32 4.245,04
= UTILIDAD 10.647,47  11.432,76  12.271,21  13.157,92 14.095,39

OPERACIONAL

- Gastos Financieros 1.418,05 1.194,35 935,84 637,11 291,88
= UTILIDAD ANTES de 9.229,42 10.238,41 11.335,37 12.520,81 13.803,51

PARTICIPACION

- 15% de Participacion 1.384,41 1.535,76 1.700,31 1.878,12 2.070,53

Trabajadores

= UTILIDAD ANTES de 7.845,01 8.702,65 9.635,06 10.642,69 11.732,98

IMPUESTOS

(25) % Impuesto a la Renta ~ 1.961,25  1.914,58  2.119,71  2.34139  2.581,26
= UTILIDAD NETA 588376  6.788,07 751535  8.301,30  9.151,73

Fuente: (Productos Panda, 2018)

Conforme lo indica la tabla 34, la Utilidad Neta de la empresa ha mantenido un

crecimiento sostenido durante los 5 Gltimos afios de los que se ha analizado la informacion

de sus Estados de Resultados. Se puede identificar que en ventas, costos, gastos han
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incrementado pero de una manera equilibrada pudiendo con esto obtener un crecimiento

también en la Utilidad de la empresa.

Tabla 35. Flujo de caja

Anos  Utilidad Neta Inversion (-) Préstamo (+) Amortizacio Flujo de
ndel K (-) efectivo (=)

’ 19.600,00 9.800,00 -9.800,00

' 5.883,76 1.437,40 4.446,36
i 6.788,07 1.661,09 5.126,97
’ 7.515,35 935,84 6.579,51
* 8.301,30 637,11 7.664,19
¥ 9.151,73 291,88 8.859,85

Fuente: (Productos Panda, 2018)

Si bien se ha obtenido Utilidad en los ejercicios de los afios estudiados, se ha considerado
la misma para saldar el apalancamiento obtenido, y como podemos ver en la Tabla 35, el
valor del préstamo ha podido devengarse conforme la amortizacion negociada con la

Institucion Financiera, pero esto no ha afectado de manera negativa su Flujo de Efectivo.

Tabla 36. Tasa minima de retorno

PRESTAMO TASA RECURSOS RIESG INFLACI
ACTIVA PROPIOS ©) ON
50,00% 11,50% 50,00% 12,00% 3,64%
TASA MINIMA DE 13,79%
RETORNO

Fuente: (Productos Panda, 2018)

Conforme la Tabla 36 el presente estudio es rentable y por tanto recomendable, ya que la tasa
minima de retorno es mayor que la tasa activa de descuento de la inversion. El dato fue tomado

de la tabla de crédito para PYMES Banco Bolivariano.

Tabla 37. VAN

ANOS FLUJO EFECTIVO FLUJO ACTUALIZADO
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0 $ -9.800,00 $ -9.800,00
1 $ 444636 $ 3.907,57
2 $ 5.126,97 $ 3.959,72
3 3 6.579,51 $ 4.465,80
4 $ 7.664,19 $ 4.571,67
5 % 8.859,85 $ 4.644,47
TOTAL $ 11.749,23

Fuente: (Productos Panda, 2018)

VAN > 0: factible

De acuerdo al andlisis obtenido en la Tabla 37 y al obtener un VAN mayor que 0 el estudio
debe aceptarse, puesto que la inversion produce ganancias por encima de la rentabilidad

requerida.

Tabla 38. Tasa Interna de Retorno

ANOS FLUJO DE EFECTIVO

-9.800,00
4.446,36
5.126,97
6.579,51
7.664,19
8.859,85
TIR 50,4%

Fuente: (Productos Panda, 2018)

aa A~ W N B, O
Y Y S ST SN

TIR > Tasa minima de retorno: Rentable
TIR > 13,79
50,4% > 13,79%

Al obtener un VAN superiora 0 y superior a la misma TIR, como se muestra en la Tabla
38 se reafirma que el estudio es recomendable porque de este se obtendran ganancias

adicionales a las minimas esperadas.
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Tabla 39. Periodo de Recuperacion de la Inversion

ANOS FLUJO DE CAJA  FLUJO FLUJO

ACTUALIZADO ACUMULADO
0 -9.800,00 -9.800,00 -9.800,00
1 4.446,36 3.907,57 -5.892,43
2 5.126,97 3.959,72 -1.932,71
3 6.579,51 4.465,80 2.533,09
4 7.664,19 4.571,67 7.104,76
5 8.859,85 4.644,47 11.749,23

Fuente: (Productos Panda, 2018)

En relacién a la Tabla 39, se hace evidente que la inversion es recuperable en el tercer

afio; por ende, el andlisis realizado es beneficioso para el desarrollo del negocio.

7. Conclusiones y Recomendaciones

7.1 Conclusiones

Al realizar el diagnoéstico de la situacién actual de la empresa Productos Panda,

mediante el analisis del micro y macroambiente, se establecié una situacion favorable
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para el desarrollo de la organizacion, considerando que la situacion econémica del pais
ha logrado estabilizarse hasta el afio 2017, con el crecimiento del PIB y del VAB,
adicional a la disminucion de la inflacién que recae sobre el incremento del consumo de
la poblacion. Adicionalmente, la industria de produccion y comercializacion de cereales
extruidos al mostrar un desarrollo significativo dentro del sector manufacturero ha
construido una barrera de entrada de competidores sélida, lo que disminuye las
posibilidades de que nuevas empresas ingresen al mercado. Desde la perspectiva interna,
la empresa ha logrado implementar un sistema administrativo dispuesto en tres niveles;
estratégico, tactico y operativo lo que le ha permitido gestionar de forma equilibrada sus

recursos para cubrir la demanda del mercado.

Uno del os principales cambios que se han generado en la empresa mediante la
implementacion del modelo de gestion por procesos es la organizacion y el enfoque que
se ha aplicado en base a 3 tipos de procesos; los estratégicos liderados por la direccion,
son los encargados de establecer estrategias para el mejoramiento de la produccion; la
gerencia de produccion tiene la responsabilidad de transformar las estrategias en acciones
listas para su ejecucion; por otra parte y como elemento fundamental del ciclo los
trabajadores que componen cada departamento son los que hacen posible que los niveles
estratégico y tacticos puedan desarrollarse a través de la implementacion de operaciones

claras para la mejora continua de los procesos de produccion de cereales extruidos.

Los efectos que ha generado a partir de la implementacién del modelo de gestion
por resultados no han sido los esperados por la empresa Productos Panda, pues la
rentabilidad (margen bruto) en el Gltimo afio (2017) ha decrecido pasando de 0,40 en 2016
a0,39 en 2017, arazon del comportamiento de los ingresos que para el afio 2015 crecieron
en 3%, para el afio 2016 un 6% y para el afio 2017 un 2%. Esto refleja los problemas que
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tiene la organizacion para aplicar de forma coherente y eficiente el modelo de gestion,
presentando deficiencias en la comunicacion entre departamentos, en el control y

evaluacion de procesos y en la capacitacion del personal.

7.2 Recomendaciones

En primera instancia es necesario para tener una mejora perspectiva del
desempefio de la empresa realizar un analisis sectorial en donde a través de las
oportunidades, fortalezas, amenazas y debilidades que se presentan en el entorno para
determinar de forma cuantitativa la perspectiva de desarrollo de la empresa Productos

Panda.

Es recomendable para tener un mejor acercamiento a los procesos internos de la
empresa, analizar de forma sistematica el manual de procesos que posee la empresa para
establecer la estructura de trabajo que actualmente se esta utilizando a nivel interno y
posteriormente mediante una comparacion en un dia normal de trabajo, establecer que se

esta haciendo realmente y que no.

Finalmente se debe hacer un examen exhaustivo a nivel financiero y econémico
de la empresa Productos Panda, para establecer los puntos criticos de atencion como la
gestion de activos y pasivos, y el tratamiento de ingresos y costos, para a través de una
auditoria interna definir las principales deficiencias tanto administrativas como operativas

que impiden el incremento de la rentabilidad de la organizacién.

BIBLIOGRAFIA

89



ADEN . (2018). Clima de negocios en la region. Obtenido de
https://www.aden.org/business-magazine/clima-negocios-la-region-ranking-

aden-competitividad-america-latina-2017/

Banco Central del Ecuador. (2017). Indicadores econdémicos. Obtenido de
https://www.bce.fin.ec/index.php/component/k2/item/156-preguntas-frecuentes-

banco-central-del-ecuador

Banco Central del Ecuador. (2018). Indicadores macroeconémicos. Obtenido de

https://contenido.bce.fin.ec/indicador.php?tbl=inflacion

Bravo, Y. (2017). DISENO DE UN MODELO DE GESTION POR PROCESOS:
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS- ESPAM MFL. Ecuador:

Revista Ciencias Pedagdgicas .

Caballero, S. (2014). Disefio en implantacion de un sistema de gestion por. Espafia:

Qualitas hodie.
Cegarra, J. (2012). Evaluacion de la eficiencia . Madrid : Diaz de Santo .

Chavéz, D. (2012). GESTION POR PROCESOS DE LA DIRECCION DE
SEGUIMIENTO Y MONITOREO A LAS UATH DEL MINISTERIO DE
RELACIONES LABORALES. Ecuador: UCE.

Contreras, F., Julio, O., & Matos, F. (2017). GESTION POR PROCESOS,
INDICADORES Y ESTANDARES PARA UNIDADES DE INFORMORMACION.

Lima, Peru: Oscar Ricardo Retamozo Ramos .

El Comercio . (19 de Mayo de 2017). 1% de exportaciones tiene alta tecnologia .
Obtenido de http://www.elcomercio.com/actualidad/exportaciones-tecnologia-

ecuador-industria-manufacturas.html

Ensanut- Ecu . (06 de Mayo de 2014). Mayor grupo de consumidores . Obtenido de
https://mwww.eluniverso.com/vida-estilo/2014/05/06/nota/2928006/jovenes-15-

19-anos-mayor-grupo-consumidores-gaseosas-ecuador
Fonseca, O. (2013). Sistema de control interno . Perd : Ico .

Garcia, M. (2013). Cereales Extruidos. Espafia: Universidad de Granada.

90



Gonzalez, J. (2011). LEVANTAMIENTO Y DISENO DE PROCESOS. Chile :
UNIVERSIDAD DE CHILE.

Hernandez, R. (2013). Metodologia de la investigacion. México: McGraw Hill.

Instituto Nacional de Estadistica y Censos. (2016). indice de Precios al Consumidor.
Obtenido de http://www.ecuadorencifras.gob.ec/indice-de-precios-al-

consumidor/

Instituto Nacional de Estadisticas y Censos . (2017). Evolucion del sector
manufacturero. Obtenido de
http://www.ecuadorencifras.gob.ec/documentos/web-
inec/Bibliotecas/Libros/SECTOR%20MANUFACTURERO.pdf

Jiménez, M., & Manosalvas, A. (2017). CONSUMO DE SNACKS NUTRITIVOS EN LA
CUIDADE DE QUITO. Ecuador: Universidad Técnica del Norte.

Kerlinger, F. y. (2002). Investigacion del Comportamiento. Metodos de Investigacion en

Ciencias Sociales. Mexico: McGraw Hill.

Mintzberg, H., Quinn, J. B., & Voyer, J. (1997). El proceso estratégico . México :

Pearson .
Morocho, O. (2014). La gestion por Procesos. Barcelona.

Naranjo, R. (01 de Marzo de 2018). Mejora del proceso productivo de snacks mediante
el uso de herramientas de gestion de calidad total. Quito, Pichincha , Ecuador :
UDLA.

Peréz, V. (2012). Gestion por procesos: como utilizar 1ISO 9001:2000 para mejorar la

gestién de la organizacion. Espafia: ESIC.
Rey, D. (2015). La gestion por procesos .

Rojas, R. (2015). Guia para Levantamiento de Procesos Institucionales y Disefio de
Indicadores. Costa Rica : MOPT.

Sanchez, L., Blanco, B., Serrano, M., & Pérez, A. (2016). LA GESTION POR
PROCESOS, UNA HERRAMIENTA PARA LOGRAR LA SUPERVIVENCIA DE
LAS PYMES. Espafia: Universidad de Cantabria.

91



Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo . (2017). Plan Nacional de Desarrollo
. Obtenido de http://www.planificacion.gob.ec/wp-
content/uploads/downloads/2017/10/PNBV-26-OCT-
FINAL_OK.compressedl.pdf

Silva, E. D. (2010). Introduccién al muestreo. México: Limusa.

Superintendencia de Control de Poder del Mercado . (2013). Codigo Organico de la
Produccion, Comeerio e Inversiones . Obtenido de http://www.scpm.gob.ec/wp-
content/uploads/2013/03/C%C3%B3digo-Org%C3%Alnico-de-la-
Producci%C3%B3n-Comercio-e-Inversi%C3%B3n.pdf

Weinrach, J. (2016). Processes or Process-ease Environmental Quality Management.
Estados Unidos : UAE.

92



