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a. TITULO

“PROPUESTA DE UN SISTEMA JUSTO A TIEMPO PARA LA
MICROEMPRESA MAXIBURGUER DEL CANTON CALVAS DE LA
PROVINCIA DE LOJA PARA EL ANO 2015”



b. RESUMEN

El presente trabajo de tesis titulado “Propuestade un sistema justo a
tiempo para la microempresa Maxiburguer del Canton Calvas de la
provincia de Loja para el afio 2015” tiene el propdésito decontribuir con la
microempresa, mediante la aplicacion de la técnica justo a tiempo la cual es
considerada como una herramienta fundamental, puesto que su filosofia se
traduce en un sistema que tiende a producir justo lo que se quiere, cuando

se necesita, con excelente calidad y con la optimizacion de recursos.

En este sentido, la propuesta pretende superar el cuello de botella, evitar la
duplicidad de tareas, demoras en los tiempos de produccion, deficiente
comunicacion, mal ambiente de trabajo, en fin; mejorar los procesos
productivos, de tal manera de lograr la plena satisfaccion de todos sus

grupos de interés.

Ademéas es fundamental en este proceso, la disciplina y cambio de
mentalidad, que se puede lograr a través de la implantacion de una cultura
orientada a la calidad y mejoramiento continuo, asi como flexibilidad ante los
diversos cambios que incluyen desde el compromiso con los objetivos de la

empresa hasta las inversiones en equipo, maquinaria y Talento Humano.



Para ejecutar el presente trabajo de investigacion se utilizd diferentes
métodos, como el cientifico, mismo que permitié identificar y analizar los
diferentes problemas relacionados con la atencion y servicio al cliente de la
microempresa MAXIBURGUER; el método inductivo permiti6 analizar los
procesos de compras, elaboracién de comida rapida, venta y atencion al
cliente. Asi mismo, el método descriptivo facilito, de manera general,

conocer la situacion actual dela microempresa objeto de estudio.

Dentro de las técnicas, se utilizd la entrevista y la encueta, la primera se
realizo al Gerente y la segunda; al personal, a los proveedores y a los
clientes, cuya informacién permitio realizar el diagndstico interno y externo
de la empresa, siendo éste el fundamento para la realizacion de la propuesta

del justo a tiempo.

Asi, se elabora los diagramas deprocesos productivos, que facilitaran una
mejor organizacion de la gestién operativa del negocio y por tanto repercutira

en la mejora continua y en la competitividad.

El trabajo se concluye haciendo mencion a que en la empresa objeto de
estudio, actualmente no cuenta con una estructura organico funcional

adecuada, y tampoco se opera bajo un sistema de justo a tiempo, pese que



la Gerente si tiene cierto conocimientos al respecto, estos no son aplicados,

ademas no se capacita a los trabajadores en éste ambito.

Por lo anotado se recomienda, aplicar y fortalecer la estructura propuesta,
ademas capacitar constantemente al personal en temas de justo a tiempo,
ya que de ello dependera la calidad del producto de la empresa y por tanto

su permanencia en el mercado.



ABSTRACT

This thesis entitled "Proposal for a fair system in time for microenterprise
Maxiburguer of Calvas Canton, province of Loja 2015" aims to contribute to
microenterprise, by applying the technique just in time which is considered as
a fundamental tool, since its philosophy results in a system that tends to
produce just what you want, when needed, with excellent quality and value

for money.

In this sense, the proposal aims to overcome the bottleneck, avoiding
duplication of tasks, delays in production times, poor communication, poor
working environment, in order; improve production processes, so to achieve

full satisfaction of all its stakeholders.

It is also crucial in this process, discipline and change of mentality, which can
be achieved through the implementation of a quality-oriented and continuous
improvement culture and flexible to various changes ranging from a
commitment to goals the company to investment in equipment, machinery

and training.

To execute this research different methods, like the scientist, which made it

possible to identify and analyze the different problems related to the care and



customer service of micro MAXIBURGUER used; the inductive method allow
analyze procurement processes, preparation of fast food, sales and customer
service. Besides the descriptive method facilitated, in general, know the

current situation in microenterprise studied.

Among the techniques, the interview and the survey was used, was
performed at the first and the second manager; 2 staff, 5 to 369 suppliers and
customers, whose information allowed for internal and external diagnosis of
the company, which is the foundation for the realization of the proposal just in

time.

So, there will be diagrams of production processes, facilitating better
organization of operational management of the business and therefore

impact on continuous improvement and competitiveness.

The work is concluded by mentioning that the company under study |,
currently does not have adequate functional organic structure, and not
operating under a system of just in time , despite the manager if you have
some knowledge about them , they do not they are applied also no workers
are trained in this area .lt is recommended annotated, implement and
strengthen the proposed structure also constantly train staff on issues just in
time , since it depends on the product quality of the company and therefore

its permanence in the market .



c. INTRODUCCION.

En los tiempos actuales es cada vez mas dificil la operatividad para toda
empresa, debido a los procesos de cambio y competitividad que vive el
mundo, donde la economia y la libre competencia vienen a caracterizar el

entorno de inapelable convivencia para el sector empresarial.

En este contexto las empresas tienen que continuar asumiendo el
protagonismo que les corresponde para contribuir al crecimiento y desarrollo,
logrando mayor eficiencia y brindando productos y servicios de calidad, es
precisamente en este entorno en el que la calidad se proyecta vigorosa y
revolucionariamente como un nuevo sistema de gestion empresarial y factor

de primer orden para la competitividad de las empresas.

Por lo expuesto, las empresas requieren de la aplicacion de diferentes
herramientas de gestion, que les posibiliten dar un paso siempre mas
adelante que la competencia, en tal virtud elsistema de Justo Tiempo, es un
instrumento de gestion, cuya funcion es la mejora continua por medio de la
aplicacion de estrategias innovadoras, que le ayuden a disminuir el
desperdicio de los inventarios, aprovechar la capacidad productiva de los
equipos, incrementar la eficiencia en la mano de obra, la optimizacién de la
calidad de productos y servicios, y consecuentemente la satisfaccion total de

Sus grupos de interés.



En funcion de lo anotado, se considerd importante la realizacion de la presente
investigacion, como herramienta para el desarrollo de la empresa en estudio,
puesto que en su gestibn no se ha propuesto implantar la filosofia del justo a
tiempo, especialmente por falta de conocimiento en el tema. Como consecuencia
de ello se puede manifestarque existe disminucion de sus clientes y por ende sus

ventas han disminuido, sin explicacién aparente.

Por ello, es importante que la microempresa mejore la calidad del servicio al
cliente, a fin de tomar un mejor posicionamiento en el mercado. Ademas con
la aplicacion de la propuesta, podra controlar el desperdicio de recursos,

humanos, materiales y financieros que le estdn generando riesgos.

La estructura de la tesis permite disponer al lector de una comprension
optima del documento, asi en el literal a), se plantea el tema de
investigacion, en el literal b), se presenta el resumen, el cual trata de un
compendio global del documento; el literal c), hace mencion a la
introduccién, misma que de manera general abarca la tematica tratada
empezando por la importancia del tema, el motivo de la investigacion y el

aporte a la empresa.

Continuando con la misma estructura, en el literal d) se expone la revision
de la literatura, la cual incluye las tematicas basicas que fundamentan la

investigacion; el literal ) da a conocer los materiales y métodos aplicados en
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el proceso investigativo y que permiten en el literal f) exponer los resultados
obtenidos del levantamiento de la informacién de campo,dando lugar a que
en el literal g) discusion, se realice la constatacion de los objetivos
planteados y alcanzados; y a su vez poder establecer las conclusiones y

recomendacionesen los literales h) e i).

Ademas el documento incluye la bibliografia que corrobora la investigacion
en las diferentes fuentes de consulta, las que facilitaron el desarrollo del
trabajo; finalmente se detallan los anexos que son el complemento de las

acciones realizadas.



d. REVISION DE LITERATURA

ANTECEDENTES DE LA COMIDA RAPIDA

“El concepto comida rapida, (...) es un estilo de alimentacion donde
el alimento se prepara y sirve para consumir rapidamente en
establecimientos especializados (generalmente callejeros) o a pie de calle”

(Lopera, 2011, péag. 2).

La definicion de comida rapida aparecia en Europa durante las Guerras
Napoleodnicas cuando en el siglo XIX los mercenarios cosacos del Ejército
Ruso en Francia solicitaban en los restaurantes que se les sirvieran lo antes
posible, mencionando repetidas veces la palabra Bistré (en ruso.: bystro =
rapido). Los restaurantes franceses Bistro quedaron con esta denominacion

a partir de entonces(Fernandez & Farifio , 2011, pag. 18).

En 1912 se abre el primer Automat en Nueva York, un local que ofrecia
comida detrds de una ventana de vidrio y una ranura para pagar con
monedas. El sistema ya existia antes en Berliny en algunas ciudades de
Estados Unidos como Filadelfia. La firma popularizé la comida para llevar

bajo el eslogan "menos trabajo para mama(Bravo, 2011).

Posteriormenteen 1940 con la llegada de los populares drive-through en

Estados Unidos periodo en el que se hace muy popular servir comidas sin
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necesidad de salir de un coche, el concepto "fastfood" se instala en la vida
de Occidente. Las comidas se sirven a pie de calle o en algunos paises se
ofrecen en locales comunes denominados foodcourts. La hamburguesa se

hace muy popular en la cocina estadounidense(Fernandez & Farifio , 2011).

A comienzos del siglo XXI aparecen ciertas corrientes contrarias
acerca de la comida rapida, algunos como el movimiento SlowFood nacido
en el aflo 1984 (promovido por Joseph Bové) pone como sus objetivos
luchar en contra de los habitos que introduce la comida rapida en nuestras
vidas. Aparecen documentales en los medios denunciando la situacion
como la pelicula documental mas relacionada con la hamburguesa
Super Size Me, en la que decide alimentarse Unicamente de comida de
los restaurantes McDonald's durante un mes entero. La presion social
aumenta y algunas cadenas de restaurantes de comida rapida como
McDonald's anuncian en marzo de 2006 que incluira informacién nutricional

en el empaquetamiento de todos sus producto(Pezo, 2012, pags. 7-8).

Actualmente, nuestra sociedad se caracteriza por llevar una vida muy
agitada, donde se vive cada dia mas deprisa. Por esta razén, la comida
rapida se ha vuelto tan popular, la mayoria de nosotros sabemos lo que es la

comida rapida pero ignoramos donde se origin6(Bravo, 2011).

Una de las caracteristicas mas importantes de la comida rapida, es que se

consume sin el empleo de cubiertos, algunos de estos ejemplos son pizza,
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hamburguesas, pollo frito, tacos, sandwiches, papas fritas, aros de cebolla,
etc. En nuestra ciudad no sabemos a ciencia cierta cuando se originé la
comida rapida pero algunas personas afirman que se originé con la aparicién
de la venta de anticuchos lo que posteriormente aparecieron las
hamburguesas, pollo a la brasa, broster, salchipapas entre muchos

otros(Valencia , 2010).

DEFINICION DE COMIDA RAPIDA

‘A la comida rapida se la puede definir como un estilo de alimentacion
donde el alimento se prepara y sirve para consumir rapidamente en

establecimientos especializados”(Andersen, 2010).

CARACTERISTICAS DE LA COMIDA RAPIDA

Una bandeja de Currywurst aleman con su tenedor.
Unas berenjenas con salmorejo, en la cocina espariola.
Las patatas fritas son un ejemplo internacional de comida rapida. Locales y

restaurantes.

Sefial de carretera anunciando locales de comida rapida en Charlotte, NC.
Una de las caracteristicas mas importantes de la comida rapida, es que
puede consumirse sin el empleo de cubiertos, algunos ejemplos son pizza,

hamburguesas, pollo frito, tacos, sandwiches, patatas fritas, aros de cebolla,
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etc; caracteristica que permite diferentes tipos de servicio: consumo en
local, recogida en local y consumo en la calle o a domicilio, entrega

domiciliaria(Celi, 2015).

Adicional a esta caracteristica es que en la mayoria de los establecimientos
de comida rapida no hay camareros, tampoco servicio de mesa aunque Si
suele haber personal encargado de recoger y limpiar las mesas
preparandolas para los nuevos comensales, y las personas deben hacer una
fila para pedir y pagar su comida, que es entregada al instante o tras un
breve lapso de tiempo para que posteriormente pueda ir a disfrutarla,
sentado en el local o en otro lugar. El que no haya servicio de mesa
propiamente dicho hace que sea frecuente que los establecimientos "inviten"
a los clientes a recoger la comida depositando los restos en cubos de basura
y el utillaje (a menudo solamente la bandeja) en un lugar dispuesto a tal

efecto(Cruz, 2011).

RESENA HISTORICA DE LA MICROEMPRESA MAXIBURGUER

La microempresa MAXIBURGUER nacié como una idea de inversion de
capital, con el cual contaban sus propietarios, quienes siempre buscaron

opciones para mover sus ingresos y generar sus utilidades.

Este negocio de comida rapida inicié sus actividades comerciales el mes de

octubre del 2014, luego de haber cumplido todos los tramites
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correspondientes a patentes y permisos municipales, legales y sanitarios, se
definié la variedad de productos que se prepararia para la degustaciéon y
satisfaccion de los clientes.Los productos que ofrece son:Hamburguesas,
Hot dog, Salchipapas, Papi pollos, ademéas la empresa ofrece gaseosas y

otros productos refrescantes como helados.

La empresa se encuentra ubicado en la ciudad de Cariamanga, canton
Calvas, atendiendo desde las 10h00 hasta las 22h00 de lunes a viernes.La
empresa se enfrenta a un mercado competitivo, sin embargo ha logrado
mantenerse en el mismo debido que brinda un servicio de calidad y
personalizado, ademas el personal que ofrecen sus servicios son eficientes y

eficaces al momento de atender al publico.

INTRODUCCION DE LA TECNICA DE JUSTO A TIEMPO

La filosofia Justo a Tiempo (JAT) comenzO poco después de la segunda
guerramundial como el sistema de produccién Toyota. Hasta finales de los
afos70, el sistema estuvo restringido a la Toyota y a su familia de
proveedoresclaves, fue a partir de esta década que se conoce al Sr.
TaichiOhno, uno delos presidentes de Toyota, como el principal impulsador
de la filosofia Justoa Tiempo. Desde entonces la filosofia se puso en marcha
en muchascompafilas Japonesas, posteriormente la compafiaEstados

unidenses como: Hewlett-pachard, IBM, WestingHouse y otras.Luegoa
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través de la filosofia de estas empresas la filosofia Justo a Tiempo llegé a

Latinoamérica(Pulla, 2013, pag. 2).

Hoy en dia la técnica Justo a Tiempo es considerada de mucha
importancia,ya que su filosofia esta orientada al mejoramiento continuo, a
través de laeficiencia de cada uno de los elementos que constituyen el
sistema de unaempresa (proveedores, proceso productivo, personal y

clientes (Gerente de Maxiburguer, 2015).

La metodologia del Justo a Tiempo como procedimiento de gestién y manejo
productivo puede ser utilizado en cualquier tipo de empresa, tanto industrial
como de servicios. Cualquier proceso se puede examinar con el fin de
determinar las operaciones que no le afiaden valor y las causas por las que
el trabajo se interrumpe, facilitando la deteccion de las anomalias,
eliminando las tareas ineficaces que impiden un buen desarrollo de la

organizacion(Bastardo , 2012, pag. 7).

El principal objetivo de la filosofia Justo a Tiempo es la reduccion
deinventarios, tiempos y costos, asi como mejorar la calidad de los
productos yservicios. El inventario es considerado la raiz de muchos
problemas en lasoperaciones, por lo que este debe ser eliminado o reducido

al maximo(Pulla, 2013, pag. 3).
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La aplicacion de un modelo Justo a Tiempo puede minimizar en un
granporcentaje los costos que la empresa tradicionalmente asigna a
susdepartamentos. La metodologia justo a tiempo (JAT) es utilizada
poraquellas empresas que aplican el modelo de calidad total
comoprocedimiento para gestionar y reducir el tiempo en la elaboracién y
entregade productos terminados. Aumentando la posibilidad de dar una
mejor visiona los administradores financieros para la gestiéon y toma de

decisiones(Philipp, 2010).

El Justo a tiempo (JAT), mas que un nuevo sistema de produccion, es en si
mismo una filosofia, una filosofia de trabajo, de pensamiento, de vida. En la
produccion, JAT significa abandonar la distincion entre los operarios de
produccion y el personal de apoyo especializado, como ajustadores y
controladores de calidad. El énfasis esta en simplificar y estandarizar estas
funciones especializadas para que puedan ser efectuadas por el operario de

produccién(Valerio & Mogollon, 2010).

Sin embargo, laaplicacion “JAT” requiere disciplina y uncambio de
mentalidad, que se puede lograr a través de la implantaciéon deuna cultura
orientada a la calidad, que imprima el sello del mejoramiento continuo, asi
como de flexibilidad a los diversos cambios que van desde elcompromiso
con los objetivos de la empresa hasta la inversion en equipo,maquinaria,

capacitaciones(Ramirez , 2010).
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El Justo a Tiempo es una filosofia industrial, que considera la reduccion de
todo lo que implique desperdicio en las actividades decompra, fabricacion,

distribucién y apoyo a la fabricacion de actividades deoficina en un negocio.

Justo a tiempo, implica producir sélo exactamente lo necesario para
cumplir las metas pedidas por el cliente, es decir producir el minimo
nimero de unidades en las menores cantidades posibles y en el ultimo
momento posible, eliminando la necesidad de almacenaje, ya que las
existencias minimas y suficientes llegan justo a tiempo para reponer
las que acaban de utlizarse y la eliminacion del inventario de

producto terminados(Velasquez, 2015, pag. 32).

LA FILOSOFIA JUSTO A TIEMPO O JUSTO A TIEMPO (JAT)

En un sistema Justo a tiempo (JAT), el despilfarro se define como cualquier
actividad que no aporta valor afiadido para el cliente. Es el uso de recursos
por encima del minimo tedrico necesario (mano de obra, equipos, tiempo,
espacio, energia). Pueden ser despilfarros el exceso de existencias, los
plazos de preparacion, la inspeccion, el movimiento de materiales, las
transacciones o los rechazos. En esencia, cualquier recurso que no
intervenga activamente en un proceso que afiada valor se encuentra en

estado de despilfarros(Rico, 2010).

El sistema Justo a Tiempo tiene cuatro objetivos esenciales que son:

17



a. Atacar los problemas fundamentales.
b. Eliminar despilfarros.
c. Buscar la simplicidad.

d. Disefar sistemas para identificar problemas.

Atacar los problemas fundamentales

Una manera de ver ello es a través de la analogia del rio de las existencias.
El nivel del rio representa las existencias y las operaciones de la empresa se
visualizan como un barco que navega por el mismo.

Cuando una empresa intenta bajar el nivel del rio (o sea reducir el nivel de
existencias) descubre rocas, es decir, problemas. Hasta hace poco,cuando
estos problemas surgian en las empresas tradicionales, la respuesta era
para aumentar las existencias para tapar el problema tradicional seria
mantener un stock de seguridad grande entre las dos maquinas para
asegurar que a la segunda maquina no le faltara trabajo(Méndez , Jaramillo ,

& Garcia, 2009, pag. 272).

En cambio, la filosofia del JAT indica que cuando aparecen problemas
debemos enfrentarnos a ellos y resolverlos (las rocas deben eliminarse del
lecho del rio). El nivel de las existencias puede reducirse entonces
gradualmente hasta descubrir otro problema; este problema también se

resolveria, y asi sucesivamente. En el caso de la maquina poco fiable, la
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filosofia del JAT nos indicaria que se debe resolver el problema, aplicando
un programa de mantenimiento preventivo que mejorara la fiabilidad de la

magquina o, si éste fallara, comprando una maquina mas fiable(Cruz, 2011).

Eliminar despilfarros posicién

“Eliminar despilfarros implica eliminar todas las actividades que no afaden
valor al producto con lo que se reduce costos, mejora la calidad, reduce los
plazos de fabricacion y aumenta el nivel de servicio al cliente”(Valerio &
Mogollon, 2010).

Segun Bravo (2011), el enfoque Justo a tiempo se orienta a eliminar la

necesidad de una fase, poniendo el énfasis en dos imperativos:

1. Haciéndolo bien a la primera. Dado que conseguir productos de alta
calidad normalmente no resulta mas caro que fabricar productos de
baja calidad, ¢por qué no fabricarlos de alta calidad? Todo lo que se
necesita es un esfuerzo concentrado para depurar las tendencias que

propician la aparicién de defectos.

2. Conseguir que el operario asuma la responsabilidad de controlar el
proceso Yy llevar a cabo las medidas correctoras que sean necesarias,
proporcionandole unas pautas que debe intentar alcanzar (Pag. 26).

Si comparamos el enfoque tradicional de la inspeccién y control de calidad

con el método JAT, podemos ver que el enfoque tradicional ha sido
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determinar unos limites superiores e inferiores (tolerancias) y si las medidas
caen fuera de estos dos limites, el producto se desecha o se reproceso. En
cambio, el enfoque Justo a Tiempo es reducir la desviacion de lo nominal
ideal, no tolerando ninguna desviacion de lo nominal (Méndez , Jaramillo , &

Garcia, 2009, pag. 275).

Si se quiere eliminar las pérdidas con eficacia, el programa debe implicar
una participacion total de la mayor parte de los empleados. Ello significa que
hay que cambiar el enfoque tradicional de decirle a cada empleado
exactamente lo que debe hacer, y pasar a la filosofia JAT en la cual se pone
un especial énfasis en la necesidad de respetar a los trabajadores e incluir
cuando se formulen planes y se hagan funcionar las instalaciones. Soélo de
esta forma podremos utilizar plenamente las experiencias y pericias de los

empleados(Rodriguez, 2009).

En busca de la simplicidad

Los enfoques de la gestion productiva de moda durante la década de los
setenta y principio de los ochenta se basaban en la premisa de que la

complejidad era inevitable.

El JAT pone énfasis en la busqueda de la simplicidad, basandose en
elprincipio de que enfoques simples conducirdn hacia una gestibn mas

eficaz.
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Bajo éste contexto, Bravo afirma que (2011) se debe tomar en cuentas dos

aspectos:

1) Flujo de material.

2) Control.

Un enfoque simple respecto al flujo de material es eliminar las rutas
complejas y buscar lineas de flujo mas directas, si es posible
unidireccionales. La mayoria de las plantas que fabrican a base de lotes
estan organizadas segun lo que podriamos denominar una disposicion por

procesos.

Normalmente cada proceso implica una considerable cantidad de tiempo de
esperaen el transporte de los articulos de un proceso a otro. Las
consecuencias son bien conocidas: una gran cantidad de productos en curso

y plazos de fabricacion largos.

Estos sintomas tienen muy poco que ver con la eficacia de la gestion. No
importa lo bueno que un directos sea, tendra problemas para controlar un

sistema de este tipo.

El enfoque JAT, basandose en el uso del sistema tipo arrastre, asegura que

la produccion no exceda de las necesidades inmediatas, reduciendo asi el
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producto en curso y los niveles de existencias, al mismo tiempo que
disminuyen los plazos de fabricacion. Y el tiempo que de otra forma seria
improductivo se invierte en eliminar las fuentes de futuros problemas

mediante un programa de mantenimiento preventivo.

Las principales ventajas que se pueden obtener del uso de los sistemas

Justo a Tiempo son las siguientes:

e Reduccion de la cantidad de productos en curso.

e Reduccion de los niveles de existencias.

e Reduccion de los plazos de fabricacion.

e Reduccion gradual de la cantidad de productos en curso.
¢ Identificacion de las zonas que crean cuellos de botella.
e I|dentificacion de los problemas de calidad.

e (Gestion mas simple.

Establecer sistemas para identificar problemas.

El sistema de arrastre Kanban saca los problemas a la luz, en tanto que el

control estadistico de procesos (SPC) ayuda a identificar la fuente

delproblema. Con el JAT, cualquier sistema que identifique los problemas

se considera beneficioso y cualquier sistema que los enmascare, perjudicial.
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Los sistemas de arrastre Kanban identifican los problemas y por tanto son
beneficiosos. Si realmente queremos aplicar el JAT tenemos que hacer dos

Ccosas:

1) Establecer mecanismos para identificar los problemas.
2) Estar dispuesto a aceptar una reduccion de la eficiencia a corto plazo con

el fin de obtener una ventaja a largo plazo.

Es posible que muchos directivos consideren en un principio que el cuarto y
ultimo aspecto de la filosofia JAT es una desventaja potencial. Sin embargo,
la experiencia muestra que si se crean estos sistemas y si se resuelven los
problemas se puede mejorar considerablemente el funcionamiento de la

empresa.

Los objetivos del Justo a Tiempo suelen resumirse en la denominada “Teoria

de los Cinco Ceros”, siendo estos:

1) Cero tiempos al mercado.

2) Cero defectos en los productos.
3) Cero pérdidas de tiempo.

4) Cero papeles de trabajo.

5) Cero stock.
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Definicién de Términos Utilizados

Sistema de fabricacion “push”: literalmente “empujar’. Sistema de

fabricacion clasico en el que se produce para vender.

Sistema de fabricacion “pull”: literalmente “tirar”. Fabricacion en flujo
continuo, en el que se produce porque se vende. En este sistema no se
debe permitir que se acumule tanto la materia prima o componentes como el
semielaborado, ya que las diversas fases no pueden realizar su tarea hasta
gue la fase siguiente esté lista para recibir la materia prima/componentes o
unidades semielaboradas(Pepoll, Jay, & George, 2011).

Con esto se reduce el inventario y el coste, ademas de abreviar el tiempo de

reaccion.

Kanban: en japonés significa “registro visible”. Es un elemento del JAT para
el suministro de lotes, mediante un sistema de etiquetas. Se reponen los

productos a medida que se consumen.

IMPLANTACION DEL JAT

Al respecto, Cruz (2011)da a conocer que para la implantacion se debe tener

en cuenta las siguientes fases:

a).Como poner el sistema en marcha
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b).Mentalizacién clave del éxito
c).Mejorar los procesos
d). Mejoras en el control

e).Relacion clente- proveedor

Primera fase: Como poner el sistema en marcha

Esta primera fase establece la base sobre la cual se construira la aplicacion.
La aplicacion JAT exige un cambio en la actitud de la empresa, y esta
primera fase sera determinante para conseguirlo. Para ello sera necesario
dar los siguientes pasos:

e Comprension basica.

e Analisis de coste/beneficio.

e Compromiso.

e Decision si/no para poner en practica el JAT.

e Seleccién del equipo de proyecto para el JAT.

e I|dentificacion de la planta piloto.

Segunda fase: Mentalizacién, clave del éxito.

Esta fase implica la educacion de todo el personal. Se le ha llamado clave

del éxito porque si la empresa escatima recursos en esta fase, la aplicacion

resultante podria tener muchas dificultades.
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Un programa de educacion debe conseguir dos objetivos:

1. Debe proporcionar una comprension de la filosofia del JAT y su
aplicacion en la industria.
2. El programa debe estructurarse de tal forma que los empleados

empiecen a aplicar la filosofia JAT en su propio trabajo.

No debemos confundir esta etapa de la educaciéon con la formacion.
Educacion significa ofrecer una vision mas amplia, describir como encajan
los elementos entre si. La formacion, en cambio, consiste en proporcionar un

conocimiento detallado de un aspecto determinado(Manoella, 2010).

Tercera fase: Mejorar los procesos

“El objetivo de las dos primeras fases es ofrecer el entorno adecuado para
una puesta en practica satisfactoria del JAT. La tercera fase se refiere a
cambios fisicos del proceso de fabricacion que mejoraran el flujo de trabajo.

Los cambios de proceso tienen tres formas principales:

e Reducir el tiempo de preparacion de las maquinas.

e Mantenimiento preventivo.

e Cambiar a lineas de flujo.
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El tiempo de preparacion es el tiempo que se tarda en cambiar una maquina
para que pueda procesar otro tipo de producto. Para mejorar estos tiempos

se utilizan herramientas como el SMED (cambio rapido de produccion).

Un tiempo de preparacion excesivo es perjudicial por dos razones

principales.

En primer lugar, es un tiempo durante el cual la maquina no produce nada,
de modo que los tiempos de preparacion largos disminuyen el rendimiento

de la maquina.

En segundo lugar, cuanto mas largo es, mas grande tenderia a ser el
tamafo de lote, ya que, con un tiempo de preparacion largo, no resulta
economico producir lotes pequefios. Con los lotes grandes llegan los
inconvenientes del alargamiento de los plazos de fabricacion y aumento de
los niveles de existencias.

A medida que disminuyen los niveles de existencias en una aplicacién JAT,
las maquinas poco fiables son cada vez mas problematicas. La reduccion de
los stocks de seguridad significa que si una maquina sufre una averia, les

faltar4 material a las maquinas siguientes.

Para evitar que esto suceda, la aplicacion JAT deberd incluir un programa de
mantenimiento preventivo para ayudar a garantizar una gran fiabilidad del

proceso.
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El flujo de trabajo a través del sistema de fabricacibn puede mejorar
sustituyendo la disposicion mas tradicional por lineas de flujo
(normalmenteen forma de U). De esta forma el trabajo puede fluir
rapidamente de un proceso a otro, ya que son adyacentes, reduciéndose asi

considerablemente los plazos de fabricacion.

Cuarta fase: Mejoras en el control

La forma en que se controle el sistema de fabricacion determinara los
resultados globales de la aplicacion del JAT. El principio de la busqueda de
la simplicidad proporciona la base del esfuerzo por mejorar el mecanismo de

control de fabricacion:

Sistema tipo arrastre.

Control local en vez de centralizado.

Control estadistico del proceso.

Calidad en el origen.

Quinta fase: Relacion cliente-proveedor

Constituye la fase final de la aplicacion del JAT. Hasta ahora se han descrito

los cambios internos cuya finalidad es mejorar el proceso de fabricacion.
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Para poder continuar el proceso de mejora se debe integrar a los

proveedores externos y a los clientes externos.

Esta quinta fase se debe empezar en paralelo con parte de la fase 2 y con
las fases 3 y 4, ya que se necesita tiempo para discutir los requisitos del JAT
con los proveedores y los clientes, y los cambios que hay que realizar

requieren tiempo.

Con el JAT, el resultado neto es un aumento de la calidad, un suministro a
mas bajo coste, entrega a tiempo, con una mayor seguridad tanto para el

proveedor como para el cliente.(Philip, 2010).

METODOLOGIA PARA LA IMPLANTACION DEL JAT

Lineas de modelos mezclados

Segun esta configuracion, la fabricacion de distintos articulos se realiza en
una sola linea, en vez de utilizar varias lineaespecializadas. De esta forma,
cualquier puesto de trabajo de una linea debe estar preparado para trabajar,
consecutivamente, con unidades de diferentes articulos(Joaquin, 2009, pag.

37).
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Lineas de fabricaciéon en forma de u:

En su intento de simplificar la fbrica, el enfoque JAT propone organizarla de

modo que se simplifiquen los flujos de material.

‘Para poder aumentar la flexibilidad mediante distintas asignaciones de
trabajadores, la disposicion que se ha mostrado mas adecuada es
distribuirlos equipos de las lineas secundarias en forma de U, donde el

comienzo y el final de la linea estan juntos”(Castro, 2009).

Nivelado de la produccion

El método que se utiliza en los sistemas JAT para adaptar la produccion a la
demanda se denomina nivelado de la produccion, y su objetivo es reducir las
fluctuaciones de las cantidades a fabricar de cada familia o producto. El
nivelado de la produccion consiste en determinar el volumen diario de
produccion, de forma que se mantenga aproximadamente constante(Castro,

2009).

Sistemas de informaciéon PULL

Los sistemas tradicionales de produccién se caracterizan por la utilizacion de
sistemas de produccién tipo push (o de empuje). Esta forma de produccion

genera, a partir de pedidos en firme y previsiones, las oOrdenes de
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aprovisionamiento y produccion, que se controlan mediante un sistema de

informacion centralizado(Gould, 2015).

Como contraposicidn a estos sistemas de informacién, en los sistemas JAT
se utilizan sistemas de informacion pull (o de arrastre). En un sistema pull el
consumo de material necesario para un proceso desencadena la reposicion
por el proceso precedente, con lo que Unicamente se reemplaza el material

consumido por el proceso posterior(Castro, 2009).

SISTEMAS DE APROVISIONAMIENTO JAT

Las caracteristicas de los sistemas productivos JAT obligan a los
suministradores de materias primas y componentes a programas con
entregas muy exigentes. Para que se puedan cumplir estos programas, a
veces con varias entregas diarias, es necesario que los suministradores de
material sean considerados como parte del sistema de produccion, y que se
establezca un trato de cooperacion que permita entregas de calidad y sin
retrasos. Debido a ello, la calidad concertada entre el fabricante y los
proveedores es una practica muy difundida en los sistemas de produccion

JAT(Castro, 2009).
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BENEFICIOS DEL JAT

Para Sanchez (2009), los beneficios que se logra con la aplicacién de la

técnica son los siguientes:

a. Reduce el tiempo de produccion.

b. Aumenta la productividad.

c. Reduce el costo de calidad.

d. Reduce los precios de material comprado.

e. Reduce inventarios (materiales comprados, obra en proceso,
productos terminados).

f. Reduce tiempo de alistamiento.

g. Reduccion de espacios.

h. Reduce la trayectoria del producto entre el fabricante, el almacén y el
cliente.

I. Se puede aplicar a cualquier tipo de empresa que reciba o despache
mercancias.

j. Se basa en el principio de que el nivel idoneo de inventario es el
minimo que sea viable.

k. Es una metodologia mas que una tecnologia que ha ganado mucha
aceptacion, sin embargo pocas empresas han creado la disciplina y

los sistemas necesarios para aplicarlo efectivamente.
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PROCESO DE COMPRAS

El logro de la mayor competitividad de cualquier empresa, sea publica
oprivada, depende fundamentalmente delas correctas adquisiciones que
realice, ya que las compras demandanhabilidad, capacidad, inteligencia,
empefio e ingenio de parte de losejecutivos de las empresas, para lograr

negociaciones Optimas y condicionesfavorables para la misma(Celi, 2015).

A finales de la década de 1950 una encuestallevada a cabo en
350compaiiias reveld que el jefe de compras reportaba a un ejecutivo de
altonivel aproximadamente el 95% de las veces, ante el presidente el 38% y
elvicepresidente ejecutivo el 36% ante el controlador, el director de fabrica,
elgerente de produccion o el independiente de fabrica el 5%(Arguello &

Salazar, 2013, pags. 33-34).

Durante la primera mitad del siglo XX, la mayor parte de
negocioscomprendid, por experiencia era mejor crear un grupo separado
depersonas; Conocido como el departamento de compras para que
realizardesta actividad de adquisicion. En afios recientes las compras han
tenido unrecuento gradual de que una labor de compras eficaz requiere
individuos conintereses y conocimientos especializados y con capacidad
para hacer frentea las condiciones cambiantes que experimentan los

negocios modernos.
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Michel Calimeri, define las compras: “la operacibn que se
proponesuministrar, en las mejores condiciones posibles, a los distintos
sectores deuna empresa, los materiales (materia prima, productos
semiacabados,accesorios, bienes de consumo, maquinas, servicios, etc.)
gue necesarios para alcanzar los objetivos que la administracion de la

misma hadefinido(Cruz, 2011).

Una buena administracion de compras, se refleja en la obtencion de la
mejorcalidad de los productos, el mejor precio y las mejores condiciones
deentrega y pago siendo de gran importancia para todo el giro de una

empresaya que de las compras depende la productividad de una empresa.

Manejar y controlar el flujo de dinero de la mejor manera posible, en virtudde
gque las compras representan una inversion, asi como también
servireficazmente a la consecucidbn de materias primas Yy articulos
indispensablespara la fabricacion, comercializacion de productos o servicios,
a fin demantener a la empresa competitivamente en operacion, es decir,

interpretarde manera efectiva las metas de la empresa.

Carrera (2011) en su publicacién, presenta algunos de los principales

objetivos de compras como los siguientes:

s Pagar precios razonablemente bajos por los mejores productos

obtenibles, negociando y ejecutando todos los compromisos de la
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e

*

compainiia.

Mantener los inventarios lo mas bajo posible, sin perjuicio de la
produccion.

Encontrar fuentes de suministro satisfactorias y mantener buenas
relaciones con las mismas.

Asegurar la buena actuacion del proveedor.

Localizar nuevos materiales y productos a medida que vayan
requiriéndose.

Introducir buenos procedimientos, junto con controles adecuados y una
buena politica de compra.

Implantar programas como el de analisis de valores, y analisis de costos,
y decidir si deben comprarse o hacerse los materiales para reducir el
costo de las compras.

Conseguir empleados de alto calibre y permitir que cada uno desarrolle
al maximo su capacidad.

Mantener un departamento lo mas econémico posible sin desmejorar la
actuacion.

Mantener informada a la alta gerencia de los nuevos materiales que van

saliendo, que puedan afectar la utilidad o el buen funcionamiento

de la compaiiia.

Algunas de las metas recomendables podrian ser las siguientes:

*
L X4

Mantener una aportacion eficaz a las utilidades mediante andlisis de
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valia y reduccion de costos.

% Obtener el mejor valor en los materiales comprados al precio mas bajo
posible, sin menoscabo de los requisitos de calidad.

% Mantener los inventarios al minimo con una buena relacion de rotacion.

% Crear un clima de buena voluntad para su compafila mediante unas
relaciones comerciales cordiales.

% Mantener una buena seleccién de proveedores, que actien de la mejor
manera posible.

% Buscar personal de compras calificado y ayudarlo a perfeccionarse.

% Mantener bajos los costos de funcionamiento, y tener, no

obstante,personal adecuado para trabajar debidamente.

Evaluacion de precios y negociacion.

“‘Una de las cualidades que diferencian al hombre de compras profesional
delsimple empleado es la habilidad de analizar los precios, tomar
decisionesecondémicas inteligentes basadas en hechos y de negociar con los

proveedores”(Ackoff, 2010).

La negociacion en las compras puede definirse como el arte de llegar a

uncompromiso y acuerdo agradable, para ambas partes respecto a la

comprade bienes o de suministros y servicios por medio del regateo.
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Todo comprador puede negociar, aunque algunos son mas capacesque
otros. Esa habilidad, como cualquier otra, puede mejorarse con lapractica y

la dedicacion.

La investigacion de compras puede definirse como el estudio y el
analisissistematicos de cualquier articulo comprado o el procedimiento con el
objetode mejorar la eficiencia de las compras o de reducir los costos y
enconsecuencia, aumentar las utilidades de la compafia.Las compras
pueden clasificarse en nacionales e internacionalesdependiendo donde se

requiera comprar(Manoella, 2010).

Las compras deben efectuarse con el proveedor que ofrezca las
condicionesmas ventajosas para una misma calidad, cantidad, condiciones

de entrega,condiciones de pago y servicio de postventa.

Las compras de una empresa moderna presuponen de un Departamento de
compras responsables de las adquisiciones, el cual debe contar con
personal idéneo al cargo ya que las compras requieran que la persona
encargada posea habilidades, destrezas y conocimientos académicos para

poder realizar una efectiva compras(Gutierrez, 2014).
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Procedimientos generales de las compras

El area de compras / administracion de abastecimiento de
materialesrequiere una amplia variedad de procedimientos de operacién
estandar pararealizar las actividades diarias normales. El elevado namero de
articulos, lagran cantidad de dinero involucradoy la contribuciénpotencial a
las operaciones efectivas de la operacion inherentes a sufuncionamiento son
las cinco razones importantes para desarrollar unsistema consistente. El
proceso de compras esta ligado estrechamente acasi todas las otras

incluidas en una organizacion(Arguello & Salazar, 2013).

Los procesos generales de compras son:

% Reconocimiento de una necesidad.

% Descripcion de la necesidad, con una definicion exacta de las
caracteristicas y cantidades del articulo o del producto que se quiere.

s Determinacion y analisis de las posibles fuentes de abastecimiento.

%+ Determinacion del precio y de los términos.

% Preparacion y asignacion de la orden de compra.

% Seguimiento y, o expedicién de la orden.

% Recepcion e inspeccion de los articulos.

% Liquidacion de la factura y pago al proveedor.

% Mantenimiento de registros.
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Etapas en el proceso de compras.

Eliminacién del desperdicio en el proceso decompras.

Una vez que la empresa cuente con una fuente de suministro y un

precioacordado, suceden varias cosas en el proceso de compras que no

agregan valor al producto.

Una orden de compra no agrega valor al producto. Las remisiones y

losinformes de recibo y las facturas no agregan valor. La inspeccion no

agrega valor, como tampoco su colocacion en un depadsito.

Ninguna de estas cosas agrega valor y, sin embargo, formanparte de los

mecanismos de control entre comprador y vendedor.

El objeto de las compras Justo a Tiempo es eliminar estos desperdicios.

Cambios en las relaciones entre comprador yproveedor

En la compras Justo a Tiempo se busca que las relaciones avance mas.

Lanueva relacion debe ser duradera y mutuamente benéfica con

proveedoresmejores pero en menor numero(Cruz, 2011).
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Estas relaciones llevan consigo cuatroelementos:

1. Largo Plazo
2. Mutuo Beneficio
3. Menos proveedores

4. Mejores proveedores

Seleccién de un Proveedor Unico

El concepto de proveedor Uunico es tan inquietamente para los
tradicionalistas de las compras como lo son las operaciones mas lentas y los

lotes maspequenios para los tradicionalistas de la produccion.

Si la empresa reduce el niumero de proveedores, si procedecorrectamente
en la seleccidon de su proveedor Unico, el resultado siempredebe ser el mejor

precio. Hay cinco criterios para laseleccion de proveedores:

+ Calidad

* Voluntad para trabajar en concierto
* Idoneidad Técnica

* Localizacion geografica

* Precio(Cruz, 2011)

40



En el momento oportuno

Las compras deberan involucrarse dentro del proceso deimplantacion en un
momento especifico.Lo primero es la calidad desde la calidad en la
inspeccion dellegada hasta la planta de produccion del proveedor.La
caracteristica es que debe lograr antes deproceder a las entregas JAT(Cruz,

2011).

Diagnostico empresarial

Para Romagnoli(2009), el diagnéstico empresarial “constituye una
herramienta sencilla y de gran utilidad a los fines de conocer la situacion
actual de una organizacion y los problemas que impiden su crecimiento,
sobrevivencia o desarrollo”.

El objetivo del diagndstico es la localizacion y analisis de las fallas existentes
a distintos niveles en la empresa, y poder llegar al planteamiento de una
gama de alternativas de solucion con base en un plan de acciéon que sea

acorde con el analisis integral de la organizacion.

El diagnéstico debe ser en el menor tiempo posible y el plan que elabore con

este fin debe mostrar la forma de obtener buenos resultados,

preferiblemente a corto plazo.
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El diagndstico preventivo.

Se realiza periédicamente, respondiendo a politicas. Se presenta sin
necesidad de que existan sefiales de algin mal funcionamiento y su finalidad

esla de detectarproblemas incipiente.

El diagndéstico correctivo.

Se aplica cuando existe un “problema” en la compafia. Permite establecer
cuales y de qué tipo son las medidas correctivas necesarias para eliminar las

caudas y hacer desaparecer tanto el sintoma como el problema.

Diagnostico Organizacional.

Se puede definir como un proceso analitico que permite conocer la situacion
real de la organizacibn en un momento dado para descubrir problemas y
areas de oportunidad, con el fin de corregir los primeros y aprovechar las

segundas.

En el diagndstico se examinan y mejoran los sistemas y practicas de la
comunicacion interna y externa de una organizacion en todos sus niveles y a
las producciones comunicacionales de una organizacion tales como
historietas, metaforas, simbolos, artefactos y los comentarios que la gente

de la organizacién hace en sus conversaciones diarias(Ackoff, 2010).
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d. MATERIALES Y METODOS

Para el presente trabajo de investigacion, se empleé los diferentes

materiales, métodos y técnicas de investigacion como:

MATERIALES

Los recursos materiales que se utilizo para el presente trabajo investigativo,

los mencionamos a continuacion:

De oficina.

% Cuadernos de apuntes
% Hojas de papel bond
% Esferograficos

% Lapices

% Borradores

s Corrector

s Carpetas

% Reglas

s Grapas

% Copias
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Equipos de oficina

X/
o

Computador

X/
o

Calculadora

X/
o

Copiadora

X/
o

Impresora

Herramientas

v' Escritorio

v' Sillas

v' Mesas

Bibliografico

v' Libros
v Revistas

v" Internet

METODOS:

Para el trabajo de investigacion se utilizaron los métodos, que se describen

a continuacion:

44



Método Cientifico

Este método permitié identificar y analizar los diferentes problemas
relacionados con la atencion al cliente en la microempresa MAXIBURGUER
del canton Calvas; asi mismo sirvio para elaborar el marco conceptual el
cual hace mencién a conceptos relacionados al trabajo de tesis. Por ultimo
se establecieron alternativas de solucion que coadyuven al mejoramiento

sobre atencién y servicio al cliente en la empresa objeto de estudio.

Método Inductivo

Este método sirvié para tener una vision particular y especifica de las
principales inconvenientes relacionados con la Atencion y Servicio al Cliente,
al mismo tiempo para conocer cémo afectan directamente el
posicionamiento de la microempresa, determinando si se esta atendiendo de
manera oportuna al cliente. Ademas permitié analizar los procesos de
compras, elaboracion de comida rapida, venta y atencion al cliente, siendo

utilizados en la obtencién de resultados.

Método Descriptivo

Este método permiti6 conocer la situacion actual por la cual atraviesa la

microempresa MAXIBURGUER del canton Calvas,donde se conocio los
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procesos reales, y se analiz6 la informacion a través de técnicas como son la

observacion directa, la encuesta y el muestreo.

TECNICAS

Observacion Directa

A través de esta técnica se tuvo una vision general de la estructura
organizacional de la microempresa MAXIBURGUER, es decir cOmo se
encuentran distribuidas las diferentes areas; ademas permitio apreciar el
ambiente laboral existente, como son los procesos de compra de insumos,
elaboraciéon de los platos que ofrece la empresa y la venta de los mismos,
asi como el trato que ofrecen los empleados a los clientes; lo cual se realizo
el levantamiento de los procesos de elaboracion o flujo-gramas. (Ficha de

observacion, anexo N° 1).

Entrevista.

Esta técnica se aplico ala Gerente de la microempresa MAXIBURGUER del
Canton Calvas, con la finalidad de recabar informacion sobre el servicio y
atencion al cliente realizado en la empresa,la misma que fue muy valiosa

para estructurar el trabajo de investigacion.
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Encuestas.

Esta técnica permiti6 obtener datos o informacién de varias personas en la
cual sus opiniones tienen mucha importancia para el investigador, ademas
fue aplicada a todo el personal que laboran en la microempresa
MAXIBURGUER, con el fin de conocer el manejo del instrumento
administrativo sobre justo a tiempo dentro de la empresa, la misma que hizo

gue el trabajo sea mas efectivo y veraz.

Ademas se aplicd 369 encuestas a los principales consumidores que fueron
los clientes de la ciudad de Calvas, con el objeto de conocer un enfoque
externo y la imagen que proyecta la Microempresa a los clientes. Para esto,
se recurrio a la base de datos que tiene la empresa, con el fin de tener la
informacion de cuantos clientes directos fueron desde Octubre 2014- Junio
2015. Dicha encuesta, ademas se aplicé a los proveedores de la materia

prima.

Poblacién y Muestra:

Para la poblacion se tomé como base,a todo el personal que labora en la
microempresa MAXIBURGUER del cantén Calvas siendo un total de tres
empleados, asi se obtuvo informacién veridica para el desarrollo de la

investigacion.
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CLIENTES DE LA MICROEMPRESA MAXIBURGUER DEL CANTON
CALVAS PROVINCIA DE LOJA DURANTE OCTUBRE 2014- JUNIO 2015

Cuadro Nro.1. Clientes de la empresa Maxiburguer

ANO MESES Nro. de CLIENTES
Octubre 930
Noviembre 1.200
2014 Diciembre 1.240
Enero 930
Febrero 980
Marzo 1.023
2015 Abril 900
Mayo 1.116
Junio 900
TOTAL 9.219

Fuente: Base de datos de Maxiburguer

Elaborado por:La autora

Para determinar el tamafo de la muestra se tomé6 de la base de datos dela

Microempresa MAXIBURGUER de los clientes registrados durante Octubre

2014- Junio 2015, siendo de 9219 personas que adquieren el producto

directamente; luego se aplico la siguiente férmula:
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Formula:

En donde:

n=Tamafo de la muestra.

N = Poblacion. (9.219)

z = Nivel de confianza. (95% Margen de confiabilidad (1.96)).
p = Probabilidad de que el evento ocurra. (0.50)

g = Probabilidad de que el evento no ocurra. (0.50)

e = Error permitido. (5%)

2

zz .p 4N

n =
(N -1 )Ye?+ .Z2p.q

(1.96)7(0.50)0.50)(9219)
(9219)0.05)” +(1.96)?(0.50)(0.50)

(3.8416)0.25)(9219)
(9219)(0.0025) +(3.8416)0.25)

_ 8853.9276
 23.0475+0.9604

N= 369 encuestas a aplicar
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e. RESULTADOS

Diagnostico situacional de la Microempresa MAXIBURGUER del canton

Calvas provincia de Loja.

Anédlisis Interno

La microempresa Maxi Burguer nacié como una idea de inversion de capital,
con el cual contaba su propietaria, quien siempre buscO opciones para

mover sus ingresos y generar sus utilidades.

Este negocio de comida rapida inicié sus actividades comerciales en octubre
de 2014,luego de haber cumplido todos los tramites correspondientes a
patentes y permisos municipales, legales y sanitarios, se definié la variedad
de productos que se prepararia para la degustacion y satisfaccion de los
clientes. Cuya finalidad es la de satisfacer las necesidades mas apremiantes
de los clientes nacionales como los extranjeros; el servicio que ofrece es de
excelente calidad, lo cual ha permitido lograr un posicionamiento en el

mercado local.

La microempresa, ofrecelos productos como:Hamburguesas, Hot dog,

Salchipapas, Papi pollos.Ademas ofrece gaseosas y otros productos

refrescantes como helados.
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La empresa se encuentra ubicado en el centro de la ciudad de Cariamanga,
canton Calvas, atendiendo desde las 10h00 hasta las 22h00 de lunes a
viernes, como todo tipo de negocio existe competencia en este sector por
ello la empresa presenta inconvenientes a la hora de captar y/o retener a los
clientes, el personal aun no tiene claro la cultura de un servicio agil y

oportuno, de manera de manera de ofrecer servicios de calidad.

La empresa cuenta actualmente con 3 personas que laboran en la
microempresa Maxi Burguer, cada uno de ellos desempefian una actividad
asignada, los mismos que aportan dia a dia su trabajo y esfuerzo para que la

empresa logre un mejor desarrollo.

Ademas la materia prima que requiere para la produccion la adquiere del
Canton Calvas y proviene de nuestro pais. La microempresa cuenta con 5
proveedores como:Helados Topsy, Italimentos, Mercado Central, Pepsi Cola,
y Multiventas, y esto le permite a la propietaria tomar las decisiones mas

adecuadas y fijar politicas que vayan en beneficio de la empresa.

En lo referente a la técnica la propietaria de la empresa si conoce en que
consiste y dijo que es un instrumento administrativo que permite minimizar
costos y tiempo, ademas es una ventaja competitiva para la empresa para
entregar al mercado los productos solicitados en un tiempo breve y la
cantidad requerida, lo que constituye para la microempresa MAXIBURGUER

como una ventaja. En cuanto a los inventarios de materia prima, si aplican
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en la empresa debido a que es un documento que sirve para tomar
decisiones a lo interno de la organizacién, y lo hace en forma empirica,
debido que no tiene un formato disefiado. Ademas la gerente piensa que las
causas que generan los problemas en los inventarios, es por la falta de
conocimientos sobre el manejo y la aplicacién, ya que se debe saber aplicar

en el momento adecuado.

La empresa no cuenta con la suficiente produccion parasatisfacer las
necesidades, ello origina problemas en los tiempos de entrega, ademas no
se planifica las actividades, no se lleva planes de produccién y tampoco se
dispone de informacién de cuantos clientes atiende diariamente. Las
decisiones no se hacen al momento justo, impidiendo alcanzar los éxitos

deseados.

Entre las estrategias que se aplica en la empresa tenemos las siguientes:
realizar descuentos y promociones de los productos en dias festivos, tomar
decisiones adecuadas, contar con proveedores de materia prima, realizar

gestiones, buena comunicacion con el personal, etc.

La Gerente de la Microempresa MAXIBURGUERse siente totalmente
satisfechaen el poco tiempo que esté sirviendo a la ciudadania del Canton
Calvas para poder satisfacer sus necesidades con los productos que ofrecen

en el mercado, porque creen que acogen a muchos clientes y se van
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totalmente satisfechos por el servicio brindado y la calidad del producto

ofrecido.

Filosofia Empresarial

Nuestra filosofia se basa en el trabajo en equipo para lograr los objetivos de
negocio, siempre disfrutando lo que hacemos y teniendo mente abierta para

aportar creatividad e innovacion a nuestra marca.

En la Microempresa MAXIBURGUER compartimos un enfoque constructivo
a la mejora continua y es por esto que nos gusta reconocer publicamente el
trabajo de calidad y bien hecho. Aprovechamos al maximo los recursos con
los que contamos, dando a nuestro invitado la mejor experiencia en todo lo

gue hacemos.

Mision:

Ofrecer a la ciudadania de Calvas productos de calidad a precios bajos con

el finde satisfacer las necesidades.

Visién:

Ser una empresa lider en el mercado, ofreciendo productos de calidad, con

personal eficiente y eficaz en el campo laboral.
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Objetivos:

e Obtener utilidad por la venta de los productos.

e Satisfacer las necesidades de los clientes.

e Ofrecer precios mas bajos a los de la competencia.
e Atender y servir al cliente.

e Llegar a expandirnos a otros mercados.

e Ofrecer productos de calidad

Metas:

e Ofrecer productos de calidad a la ciudadania con por lo menos un
70% de materia prima.
e Posicionarse en el mercado local en un periodo de 1 afio.

e Obtener utilidad del 30% por la venta de los productos.

Slogan:

“Calidad en los productos y excelencia en el servicio”

Valores:

Los valores que se practica en manila son: responsabilidad, Honradez,

Respeto, Lealtad, Disciplina, Puntualidad y Cooperacion.
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Estructura organizacional actual.

La Microempresa MAXIBURGUER empieza a constituirse por la
SefioraLorgia Castillo Jumbopropietaria, quien responde a las obligaciones
sociales de la empresa. La duracibn es por tiempo indefinido, las

aportaciones al inicio con capital propio.

La empresa no posee instrumentos técnicos de organizacibn como:
manuales administrativos, y esto se ha convertido como debilidad para la

empresa. Ademas no posee una estructura organico-funcional adecuada.

La estructura. La Microempresa MAXIBURGUERdel Cantén Calvas, es
una organizacion que requiere de una adecuada estructura para su completo
funcionamiento, por lo cual esta conformado por los siguientes niveles

jerarquicos.

NIVEL EJECUTIVO

En este nivel se toma las direcciones sobre las politicas generales de la
empresa. Mediante la autoridad que garantice el cumplimiento de las
diferentes actividades que se realizan en La Microempresa MAXIBURGUER.
Este nivel estard representado por el Gerente- Propietario quien es el
maximo representante y encargado de planificar, organizar, dirigir y controlar

las actividades de la empresa.
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NIVEL ASESOR

Esta conformado por el asesor juridico, quien aconseja, informa y prepara
proyectos en materia juridica econdémica, financiera, técnica, contable y mas
areas que tenga que ver con la empresa a la cual est4 asesorando. Pues
para este nivel no se requiere la permanencia del mismo en la empresa ya

gue sera temporal solo cuando se presentare algun problema de tipo legal.
NIVEL OPERATIVO

Es el responsable directo de ejecutar las actividades basicas de la empresa,
esta integrado por las unidades que tienen a su cargo la produccién de
bienes o prestacion de servicios. En este nivel se delega responsabilidades
para ejecutar actividades basicas de la Microempresa MAXIBURGUER, se

realiza de una manera responsable las 6rdenes emanadas por la Gerente.

GERENCIA

MESA

Gréfico N° 1. Organigrama estructural de Maxiburguer
Fuente: Empresa Maxiburguer.
Elaborado por: La autora
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GERENTE
- Planificar, organizar, dirigiry
controlarla geston de la empresa.
- Ejecutarel proceso contable y
tributario
- Recibiry realizar documentos varios

ASESORJURIDICO
Asesorar
eventualmenteal
Gerente, en
materialegal.

BODEGUERO COCINERO MESERQE = CAJERO
Organizary controlarla Organizar, controlary Presenta?r,el SINEY Ejecutar procesos de
mercaderfa ejecutarlos procesos deatencidnal cliente RS

de cocina

Gréfico N° 2. Organigrama funcioanal de Maxiburguer
Fuente: Empresa Maxiburguer.
Elaborado por: La autora

RECURSOS HUMANOS:

La microempresa MAXIBURGUER cuenta actualmente con 3 empleados y
estan distribuidos de la siguiente manera: 1 Gerente, 1 cocinero, 1 Mesero.
Segun la estructura el gerente se encarga de tomar las decisiones con

respectos a todas las actividades que se realizan en la empresa.

RECURSOS TECNOLOGICOS

La tecnologia en la microempresa MAXIBURGUER ha sido uno de los
puntos fundamentales para lograr obtener nuevos y mejores clientes, difundir
informacion veridica tanto para clientes como para proveedores, esto se lo

ha hecho a través del internet que es un sistema de informacion vital hoy en
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dia para las empresas, debido que se esta viviendo en un mundo

globalizado.

Las diferentes herramientas que se adquirido para realizar las diferentes
actividades dentro de la microempresa han sido fundamentales para el

desarrollo, presente y futuro de esta empresa.

RECURSOS FINANCIEROS

La microempresa MAXIBURGUER esta dirigida por la propietaria quien
realiza la gestion financiera y al mismo tiempo realiza el control de los
procesos a través de los inventarios; y quien se encarga de pagar los

sueldos al personal que laboran en la empresa.

DEPARTAMENTOS:

Los departamentos con que cuenta la Microempresa MAXIBURGUER son
los siguientes:

Recepcién: Area donde se lleva un registro de las reservaciones efectuadas
por los clientes con antelacién, ademas para dar la bienvenida al cliente y

luego conducirlo a la mesa al cliente.

Sala o comedor:Es el area donde se consumen las comidas preparadas en

el establecimiento gastronémico.
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Bar: Lugardestinado al servicio de bebidas de diversa indole y otros.

Cocina: Son é&reas diversas que sirven para la produccién o transformacién

de la materia prima en productos terminados.

Bodega: Son areas destinadas a conservar alimentos o bien a salvaguardar
utensilios, materia prima y otros para el servicio de alimentos o bien para la

produccion y transformacion de estos.

Oficinas Administrativas: Es el area dela Microempresa MAXIBURGUER
encargada de planear, organizar, dirigir y controlar los procesos de atencion

y produccion.

Caja:Punto donde se facturan los diversos platos. Ademas se cancela a

proveedores y personal que laboran en la Microempresa MAXIBURGUER.

Analisis Externo.

Esta compuesto por elementos tanto de accion directa como indirecta, que
se encuentran fuera de la empresa, pero guardan relacion directa con sus

operaciones.

Para realizar el analisis externo he tomado los siguientes componentes:
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Factor politico-legal

La organizacion politico-administrativa del Estado Ecuatoriano reconoce dos
ambitos de gobierno: el régimen seccional auténomo y el régimen
dependiente del ejecutivo. En el primero las autoridades a nivel provincial,
cantonal, y parroquial son electas en forma democratica y, en el segundo en
los mismos niveles son designadas por el Presidente de la Republica(Celi,

2015, pag. 101).

La Microempresa MAXIBURGUER se encuentra afectada por variables
politico. Legales como: las ordenanzas emanadas por el Municipio, los
requisitos para constituirse legalmente, entre otras. Cabe sefialar que, éstas
cambian continuamente debido a la inestabilidad gubernamental, pero esto

no ha sido un obstaculo para que la empresa se mantenga en el mercado.

Factor econdmico

El Ecuador es un pais con desigualdad econémica, donde coexisten un
sector moderno y dinamico de la economia, responsable del 80% de la
produccién nacional destinada basicamente a la exportacion, sin embargo de
lo cual ocupa Unicamente al 20% de la Poblacion Econdmicamente Activa; a
la produccion nacional, destinada al mercado interno y autoconsumo, sin
embargo de lo cual brinda ocupacion al 80% de la PEA, la mayoria bajo la

forma de autoempleo(Celi, 2015, pag. 100).

60



Las pocas industrias que existen en la actualidad, datan de los afos sesenta
y se orientan, en su mayoria, a la elaboracion de Productos alimenticios y

bebida.

La Microempresa MAXIBURGUER se ve afectada por la inestabilidad de
precios de los proveedores, los impuestos que deben sumarse a cada
producto, la inflacién, entre otros. Sin embargo, la empresa ha sabido
sobrellevar éstas limitaciones, fijando precios que no superen a los de la

competencia.

Factor tecnoldgico

Los cambios y descubrimientos tecnoldgicos revolucionarios estan teniendo
un efecto drastico en las organizaciones. Tan solo los avances en la
productividad estan revolucionando las operaciones empresariales, en
especial en las industrias eléctrica, informatica y del transporte, pero también

en los servicios publicos y el cuidado de la salud(Celi, 2015, pag. 102).

El internet por su parte, actia como un motor econdémico nacional e
internacional estd fomentando la productividad. Ademas el internet esta
cambiando la naturaleza de las oportunidades y amenazas al alterar los
ciclos de vida de los productos, crear nuevos productos y servicios, eliminar

las limitaciones que implican los mercados geograficos tradicionales y al
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dejar atras la oposiciobn entre estandarizacion y flexibilidad de la

produccién(Celi, 2015, pag. 102).

El internet esta alterando las economias de escala, cambiando las barreras
de entrada y redefiniendo la relacién entre las industrias y sus distintos

proveedores, acreedores, clientes y competidores.

Debido a los avances tecnolégicos permanentes, “las empresas se ven
obligadas” a realizar cambios en los productos, servicios, mercados
proveedores, distribuidores, competidores, clientes, procesos de fabricacion,
practicas de marketing y posicion competitiva de las organizaciones, de los

contario se quedarian relegadas en el mercado.

Ademas los avances tecnoldgicos dan como resultados nuevos y mejores
productos, modifican las posiciones de los costos competitivos relativos en
una industria y vuelven obsoletos los productos y servicios existentes. Los
cambios tecnoldgicos tienen el potencial de reducir o eliminar las barreras de
los costos entre las empresas, reducir el tiempo de produccién, generar
escasez de habilidades técnicas y dan como resultado una modificacion en
los valores y expectativas de los empleados, gerentes y clientes. Los
avances tecnologicos pueden crear nuevas ventajas competitivas que
resulten mas poderosas que las ventajas existentes.Por lo anotado, el sector
industrial como parte del tejido empresarial, esta inmerso, en una gran oferta

de tecnologia de punta, por ejemplo oferta de productos como: cocina
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industrial, microondas, ollas arroceras, procesador de alimentos, etc. que al
ser adquiridas y bien utlizadas mejoran significativamente el proceso

productivo.

Por su parte, ésta empresa cuenta con herramienta Optima para el normal
funcionamiento, permitiéndole realizar con facilidad los pedidos de los

clientes y de esta manera satisfacer las necesidades.

Factor social cultural

Las raices de la cultura lojana se encuentra en los cacicazgos que formaron
las etnias Palta y Guayacunda, se deben considerar también los aportes de
las culturas inca y espafiola. En la actualidad los lojanos son parte de lo que
se ha denominado la cultura nacional, producto de un mestizaje de mas de
cinco siglos y caracterizada por <<el idioma espariol, la religion catdlica, el
espacio geografico del Estado- nacién Ecuador y la historia colectiva de los
habitantes del pais durante su existencia como republica (Litle 1993). De
hecho segun el dltimo censo nacional, alrededor del 80% de la poblacion se

autocalifica como mestizo.(Celi, 2015, pag. 99).

La Microempresa MAXIBURGUER, conocedora de la cultura de los lojanos y

de sus necesidades, ha creido conveniente su creacion, para ofrecer a la

ciudadania los productos como:Hamburguesas, Hot dog, Salchipapas, Papi
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pollos, colas y Helados, con la finalidad de satisfacer las necesidades de la

demanda existente en el mercado local.

Factor Ambiental

Dentro del ambito territorial se encuentra la Direccion Municipal de
Ambiente, a la que corresponde identificar, prevenir, y controlar la
contaminacion, la proteccién del ambiente, la conservacion y recuperacion
de los ecosistemas, la biodiversidad y la integridad del patrimonio del cantd

(Cruz, 2011).

La Microempresa MAXIBURGUER se encuentra afectado por Ila

contaminacion debido al humo y no se hace nada para evitarlo.

Mientras que los componentes de accion directa del ambiente externo, son
los grupos de interés como: los proveedores, clientes, competidores y mano

de obra.

Proveedores.- La Microempresa MAXIBURGUER cuenta con proveedores

gue le proporcionan variedad de materia prima para la produccion de los

diferentes productos que se elaboran en la empresa.
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Clientes.-Esta empresa cuenta con clientes fijos, y eventuales, gracias a su
atencion personalizada, entrega oportuna, y productos de calidad lo que le

ha permitido tener un buen nivel de ventas.

Competidores.- EI mercado competidor dentro del sector de la comida
rapidaes mdultiple, es por ello que se ha tomado como modelo de las
empresas con funciones similares a ésta, para comparar los precios de los

productos de mayor adquisicion.

Sin embargo, hay que sefalar que el punto fuerte de ésta empresa son los

productos que se ofrecen es decir las salchipapas.

Mano de Obra.- La empresa cuenta con mano de obra calificada para

realizar el trabajo diario, tanto en el nivel administrativo como operativo.

Lo cual se ha constituido en una ventaja para ofrecer un servicio de calidad

a los clientes.
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RESULTADOS ENTREVISTA A LA GERENTE DE LA MICROEMPRESA
MAXIBURGUER DEL CANTON CALVAS DE LA PROVINCIA DE LOJA

Cuadro Nro. 2: Tabulacion de la entrevista a la Gerente

Ne° PREGUNTAS RESPUESTAS ANALISIS
, . -La filosofia de la empresa
La filosofia de la empresa es es ofrecer productos de
¢, Cual es la|ofrecer productos de calidad, . P
. ’ ] calidad, debido a eso se ha
1 filosofia y ser lider en el mercado con mantenido en el mercado
empresarial de sufel fin de satisfacer las . .
: satisfaciendo las
empresa? necesidades de los necesidades de los
consumidores. )
consumidores.
¢De que Iuggr La materia prima para la
proviene la materia o .
. elaboracion de la comida o
02|prima para la -Materia prima local.

elaboracion de Ila
comida rapida?

rapida la adquiere del Canton
Calvas.

-La gerente considera que

si es competitiva la
La empresa es competitiva, [empresa, sin embargo al
¢ Considera usted|debido que ofrece productos|momento, todos los
3 gué la empresa es|de calidad, ademas los|procesos se realizan de
competitiva en el|colaboradores son eficientes|manera empirica, es decir
mercado? y eficaces al momento de|no existe un documento
atender a los clientes. elaborado  técnicamente,
mejorar e incrementar la
competitividad
La empresa cuenta con
. varios proveedores, cuyos :
¢, Cuenta con : Pese a que si se lleva un
registros se llevan :
proveedores y lleva registro de proveedores,
. permanentemente, ello .
04 |el registro  de . . esto no es suficiente para
permite tomar decisiones

proveedores su
empresa?

mas adecuadas, a efectos de
lograr  beneficios para la
empresa.

mejorar los procesos del

servicio al cliente.
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Los proveedores al
momento de

Los proveedores le entregan
la materia prima

En este caso hace falta
mejorar los  procesos
internos de manera que se

5 |entregar la materia|oportunamente, debido a eso [aproveche la oportunidad
prima lo hacen|no ha tenido ningun problema|de la empresa, de contar
oportunamente?. en desabastecimiento. con los proveedores

idoneos.
La gerente expresd que si
Conoce usted en|conoce en que consiste la|La respuesta indica que los

6 |aue consiste la|técnica y dijo que es un|conocimientos deberian
técnica de justo a|instrumento administrativo | ponerse en practica en la
tiempo?. gue permite minimizar costos | gestion de la empresa.

y tiempo.
. Al momento de realizar los ,
Los pedidos de la : . Es necesario que se
materia prima que pedidos Io_ hace a tiempo, con analice los periodos de
- la excepcion de los casos en : )
utiliza para . estacionalidad, a efectos de
los que se incrementa la .
7 |elaborar los , contar con la suficiente
demanda, ya que no existe : .
productos lo hace i capacidad instalada para
un  equilibrio entre la| " .
en forma , : asistir adecuadamente a la
capacidad productiva de la
oportuna?. demanda
empresa y la demanda.
Es necesario que este
Maneia usted Si se maneja inventarios de |inventario se complemente
8 inven':arios de materia prima, ya que sirve|con el andlisis de la
materia prima? para tomar decisiones a lo|[demanda existente, como
P o interno de la organizacion. se menciond en fa
pregunta anterior.
¢Cudl cree usted . .
e SON 1as Causas Una de las causas que|Si no se aplican, la

9 que eneran  los | 9€Nera problemas en los|empresa estd perdiendo
qroble?nas en los inventarios es la falta de|recursos en el control de
!Onventarios’? aplicacion. inventarios.

En caso de existir Se cuenta con materia prima
desabastecimiento | €" bodega, sin embargo en|Esta respuesta obedece a
de materia orima | €3S de tener problemas al|la falta de planificacion vy

10 como Bsted respecto, se haria la gestion|que los procesos de
solucionaria  este | P2r& gue no se paralice los |efectian al dia a dia sin un
problema? procesos productivos, ya que [ andlisis técnico adecuado.

se convertiria en pérdida.
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11

El pago que
realiza a sus
colaboradores lo

hace a tiempo?.

Los pagos por concepto de
salarios, se cancelan
oportunamente para evitar
problemas de tipo legal.

El cumplimiento oportuno
de salarios, mas alla de
evitar problemas legales,
debe ser tomado como una
motivacion al empleado, lo
cual a su vez representa
mayor y mejor
productividad.

12

Su empresa cuenta

con la suficiente
produccién para
satisfacer las

necesidades de
sus clientes y lo
hace a tiempo?.

Se cuenta con la suficiente
produccion para satisfacer las
necesidades de los clientes a
tiempo, puesto que cuenta
con personal capacitado y
utilizan el servicio
personalizado.

Haria falta complementar
estas fortalezas con una
adecuada planificacion de
actividades en la que se
incluya una proyeccion de
ventas.

Si aplica técnicas de control y
lo hace a los productos a

Eglicasu ergi;ﬁflz través Qe las tgrjetas Kardex|Si se aplica técnicas de
13 |técnica de control |Y. Iqs inventarios ,Ios hacen | control para los productos
para los diariamente, ademas para el|como para el personal que
productos?. pe.rsonall lleva un reglstrp de|laboran en la empresa.
asistencia y lo hace mediante
firmas.
¢, Cuando usted|Se toma las decisiones a Hace falta un [0CES0
14 {toma una decision |tiempo, salvo en los - . p
. : : administrativo completo.
lo hace a tiempo? |imprevistos
Son importantes los flujo-
gramas ya que permite
Conoce usted la|verificar donde existe

15

importancia de los
flujo-gramas de
procesos?.

obstaculo en los procesos
productivos y administrativos,
ademas para saber el tiempo
gque se demora en realizar
una actividad.

En este caso, hace falta la
creacion e implementacion
de dichos flujogramas.
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16

cMide usted la
eficiencia y la
eficacia del

personal? ¢De qué
forma?

Se mide la eficiencia y la
eficacia, a traves de
reuniones con el personal
para verificar el cumplimiento
de las tareas, ademas se
determina el esfuerzo vy
destrezas de acuerdo a su
comportamiento.

Desempefio del personal
de MAXIBURGUE ha
influido de forma directa en
la satisfaccion del cliente.

En este caso  seria
importante el
reconocimiento al cliente

interno, de acuerdo a su
desempefio.

17

¢Cudles son las
estrategias que
aplica usted para
atraer y mantener a
los clientes
satisfechos?

Las estrategias gque se
aplican en la empresa sirven
para dar cumplimiento a los
objetivos y son: realizar
descuentos y promociones de
los productos en dias
festivos, contar  con
proveedores de  materia
prima, realizar gestiones,
buena comunicacion con el
personal, etc.

Es fundamental, tener
metas e indicadores que
permitan, determinar la
efectividad de las
estrategias.

18

Se siente Usted
satisfecho con el
servicio que presta
su empresa a la
colectividad del
cantoén Calvas.

Existe satisfaccion en el poco
tiempo que esta sirviendo a la
ciudadania del canton Calvas
de poder servir a la
ciudadania con producto o
servicio de calidad

La calidad del producto o
servicio debe ser
confirmada por los clientes.

19

Tiene bien definida
la mision, vision,
objetivos y metas?.
Enudncieles

La gerente dijo que si tienen
bien definida la mision, vision,
objetivos y metas, los cuales
se detalla:

Mision: Ofrecer a la
ciudadania de Calvas
productos de calidad a

precios bajos con el fin de
satisfacer las necesidades.

Definicibn clara de la

filosofia empresarial.
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Vision: Ser una empresa
lider en el mercado,
ofreciendo  productos de
calidad, con personal
eficiente y eficaz en el campo
laboral.

Objetivos:

-Obtener utilidad por la venta
de los productos y Satisfacer
las necesidades de los
clientes.

Metas

-Ofrecer productos de calidad
a la ciudadania con el 100%
de materia prima.

-Posicionarse en el mercado
local en un periodo de 1 afio.

20

., Qué éreas de la
empresa cree
usted que se
deberia aplicar la
técnica de Justo a
Tiempo?

La gerente manifestdé que
todas las areas de Ila

empresa deben ser
controladas ya que esto
permitira conocer las
deficiencias y a ellas

debemos realizar la
retroalimentacion.

Control y evaluacion en
todas las areas.

Fuente:Entrevista a la Gerente

Elaborado por:La autora
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ENCUESTA AL PERSONAL QUE LABORAN EN LA MICROEMPRESA

MAXIBURGUER DEL CANTON CALVAS PROVINCIA DE LOJA

1. DATOS GENERALES:

Cuadro N° 3.Nivel de educacion del personal

VARIABLES FRECUENCIA | PORCENTAJE

Ninguna 0 0
Primaria incompleta 0 0

Primaria completa 2 100%
Secundaria incompleta 0 0
Secundaria completa 0 0
Superior 0 0
Otros 0 0

TOTAL 2 100%

Fuente: Encuestas al personal de Maxiburguer
Elaborado por: La autora

Ninguna Superior
Otros 0% 0%
0%

Secundaria
incompleta
0%

m Ninguna

M Primaria incompleta

B Primaria completa

B Secundaria incompleta
B Secundaria completa
B Superior

B Otros

completa
100%

Gréfico N° 3. Nivel de educacién del personal de Maxiburguer
Fuente: Cuadro N° 3.
Elaborado por: La autora

INTERPRETACION: De la encuesta aplicada al personal que labora en la
empresa el 100% poseen el nivel de educacién primaria.
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Estado Civil

Cuadro N°4. Estado civil del personal

VARIABLES FRECUENCIA | PORCENTAJE
Soltero 2 100%
Casado 0 0

Divorciado 0 0

Viudo 0 0

Union Libre 0 0
TOTAL 2 100%

Fuente: Encuestas al personal de Maxiburguer
Elaborado por: La autora

Casado

% Uniodn Libre
0%

Divorciado
0%

Soltero
100%

Gréfico N° 4. Estado civil del personal
Fuente: Cuadro N° 4.
Elaborado por: La autora

INTERPRETACION:

De la encuesta aplicada al personal el 100% manifestaron que el estado

civil que poseen es soltero.
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Cargo que se desempeia

Cuadro N° 5.Cargo del personal

VARIABLES FRECUENCIA | PORCENTAJE
Cocinero 1 50%
Mesero 1 50%
TOTAL 2 100%

Fuente: Encuestas al personal de Maxiburguer
Elaborado por: La autora

H Cocinero M Mesero

50% 50%

Gréfico 5: Cargo del personal
Fuente: Cuadro N° 5
Elaborado por: La autora

INTERPRETACION:

De las personas encuestadas, el 50% supo manifestar que el cargo que se

desempenfia en la empresa es de cocinero, mientras el 50% es Mesero.
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DATOS ESPECIFICOS:

1. ¢En el &rea que se desempefia se llevan controles de inventarios de

materias primas?

Cuadro N° 6. Control de inventarios

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 0 0
NO 2 100%
TOTAL 2 100 %

Fuente: Encuestas al personal de Maxiburguer
Elaborado por: La autora

Sl; 0%

LN
ENO

NO; 100%

Grafico N° 6. Control de inventarios
Fuente. Cuadro N° 6
Elaborado por: La autora

INTERPRETACION: De las personas encuestadas, el 100% manifestaron
en el area donde se desempefia no llevan inventarios de materia prima,

debido que no tienen conocimientos sobre ese tema.
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2.- ¢ El sueldo que percibe por su trabajo es acreditado oportunamente?

Cuadro N° 7. Sueldo acreditado oportunamente

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 2 100%
NO 0 0
TOTAL 2 100 %

Fuente: Encuestas al personal de Maxiburguer
Elaborado por: La autora

NO; 0%

Sl; 100%

Grafico N° 7. Sueldo acreditado oportunamente
Fuente: Cuadro N° 7.
Elaborado por: La autora

INTERPRETACION:

De las personas encuestadas, el 100% respondieron que si el sueldo que

reciben les cancelan a tiempo.
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3.- ¢,Conoce usted en que consiste latécnica de justo atiempo?

Cuadro N° 8: Conocimiento de la técnica de justo a tiempo

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 0 0
NO 2 100%
TOTAL 2 100 %

Fuente: Encuestas al personal de Maxiburguer
Elaborado por: La autora

S|
NO

NO; 100%

GraficoN° 8. Conocimiento de la técnica de justo a tiempo
Fuente: Cuadro N° 8
Elaborado por: La autora

INTERPRETACION:

De las personas encuestadas, el 100% manifestaron que no tienen

conocimientos de la técnica Justo a tiempo.
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4.- ¢ Al momento de realizar una tarea usted toma una decisién en forma

oportuna si fuera necesario?

Cuadro N°9. Toma de decisién oportuna

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 2 100%
NO 0 0
TOTAL 2 100 %

Fuente: Encuestas al personal de Maxiburguer
Elaborado por: La autora

NO; 0%

Sl; 100%

Grafico N° 9. Toma de decisién oportuna
Fuente: Cuadro N° 9
Elaborado por: La autora

INTERPRETACION:

De las personas encuestadas, el 100% respondieron para realizar una tarea

toma una decision en forma oportuna.
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5.- ;Al momento de elaborar los productos o menus solicitados por el

cliente ha existido demora?

Cuadro N°10. Demora en produccion

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 0 0
NO 2 100%
TOTAL 2 100 %

Fuente: Encuestas al personal de Maxiburguer
Elaborado por: La autora

SI; 0%

uSsl
mNO

NO; 100%

Gréfico N° 10: Demora en la produccion
Fuente: Cuadro N° 10
Elaborado por: La autora
INTERPRETACION:
De las personas encuestadas, el 100% respondieron que no ha existido

demora al momento de elaborar los productos, porque no han carecido de

materia de prima en la empresa.
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6.- ¢, Para elaborar productos le dan a conocer el plan de producciéon?

Cuadro N°11. Conocimientodel plan de produccion

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 2 100
NO 0 0
TOTAL 2 100

Fuente: Encuestas al personal de Maxiburguer
Elaborado por: La autora

NO; 0%

SlI; 100%

Grafico N° 11. Conocimiento del plan de produccion
Fuente: Cuadro N° 11
Elaborado por: La autora

INTERPRETACION:

De las personas encuestadas, el 100% respondieron que para elaborar los
productos si les dan a conocer el plan de produccién con la finalidad de

evitar desperdicios de la materia prima.
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7.- ¢Cree usted con el producto que elabora satisface los gustos y

preferencias del consumidor?

Cuadro N° 12. Satisfaccion de gustos y preferencias del consumidor

VARIABLES |FRECUENCIA| PORCENTAJE
SI 2 100
NO 0 0
TOTAL 2 100

Fuente: Encuestas al personal de Maxiburguer
Elaborado por: La autora

NO; 0%

SI; 100%

Gréfico N° 12. Satisfaccion de gustos y preferencias del consumidor
Fuente: cuadro N° 12
Elaborado por: La autora

INTERPRETACION:

De las personas encuestadas, el 100% respondieron que el producto que
elaboran si satisfacen los gustos y preferencias del consumidor ya que les

brindan un mejor servicio, y son de calidad los productos.
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8.- ¢El producto que ofrece a los consumidores es elaborado con la

mejor materia prima?

Cuadro N° 13. Materia prima de calidad

VARIABLES | FRECUENCIA | PORCENTAJE
SI 2 100
NO 0 0
TOTAL 2 100

Fuente: Encuestas al personal de Maxiburguer
Elaborado por: La autora

NO; 0%

SI; 100%

Grafico N° 13. Materia prima de calidad
Fuente: Cuadro N° 13
Elaborado por: La autora

INTERPRETACION: De las personas encuestadas, el 100% respondieron que

el producto que ofrecen a los consumidores es elaborado con la mejor

materia prima.
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9.- ¢Para elaborar los productos cuenta usted con

implementos y materiales necesarios?

todos

Cuadro N° 14. Implementos y materiales necesarios.

VARIABLES | FRECUENCIA | PORCENTAJE
SI 2 100
NO 0 0
TOTAL 2 100

Fuente: Encuestas al personal de Maxiburguer
Elaborado por: La autora

NO; 0%

Gréfico N° 14. Implementos y materiales necesarios.

Fuente: Cuadro N° 14
Elaborado por: La autora

INTERPRETACION:

SI; 100%

los

De las personas encuestadas, el 100% respondieron quepara elaborar los

productos si cuentan con los implementos y materiales necesarios.
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10.- ¢Ha existido escasez de materia prima en su departamento o lugar
de trabajo?

Cuadro N° 15. Escasez de materia prima

VARIABLES FRECUENCIA| PORCENTAJE
Sl 0 0
NO 2 100%
TOTAL 2 100 %

Fuente: Encuestas al personal de Maxiburguer
Elaborado por: La autora

Sl; 0%

LN
B NO

NO; 100%

Grafico N° 15. Escasez de materia prima
Fuente: Cuadro N° 15
Elaborado por: La autora

INTERPRETACION:

De las personas encuestadas, el 100% respondieron que no ha existido

escasez de materia de prima en el departamento que laboran en la empresa.
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11.- ¢Como califica usted la atencion que brinda a los clientes la

microempresa maxiburguer?

Cuadro 16. Calidadde la atencién a los clientes.

VARIABLES |FRECUENCIA |PORCENTAJE
Excelente 2 100%
Muy buena 0 0
Buena 0 0
Mala 0 0
Regular 0 0
TOTAL 2 100

Fuente: Encuestas al personal de Maxiburguer
Elaborado por: La autora

Buena; 0%

Regular; 0% Mala; 0%

Excelente;
100%

Grafico N° 16. Calidad de la atencién a los clientes.

Fuente: Cuadro N° 16
Elaborado por: La autora

INTERPRETACION: De las personas encuestadas, el 100% respondieron que

la atencion que les brindan a los clientes es excelente.
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12.- ¢(Cree usted que el cliente va satisfecho con el servicio que le

ofrece la microempresa maxiburguer?

Cuadro N° 17. Satisfaccién de los clientes

VARIABLES FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 2 100
NO 0 0
TOTAL 2 100

Fuente: Encuestas al personal de Maxiburguer
Elaborado por: La autora

NO; 0%

Sl; 100%

Grafico N° 17. Satisfaccién de los clientes
Fuente: Cuadro N° 17
Elaborado por: La autora

INTERPRETACION:

De las personas encuestadas, el 100% respondieron queel cliente va

satisfecho con el servicio que le ofrece la empresa.
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13.- ¢ Al momento de ingresar a laborar en MAXIBURGUER le dieron a

conocer el manual de la microempresa?

Cuadro N° 18. Conocimiento del manual de bienvenida

VARIABLES FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 0 0
NO 2 100
TOTAL 2 100

Fuente: Encuestas al personal de Maxiburguer
Elaborado por: La autora

S|
NO

NO; 100%

Grafico N° 18. Conocimiento del manual de bienvenida
Fuente: Cuadro N° 18
Elaborado por: La autora

INTERPRETACION:

De las personas encuestadas, el 100% respondieron que al momento de
ingresar a laborar en la empresa no les dieron a conocer el manual de

bienvenida.
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ENCUESTA APLICADA A LOS CLIENTES DE LA MICROEMPRESA

MAXIBURGUER DEL CANTON CALVAS DE LA PROVINCIA DE LOJA

1.- ¢Por qué medios se enter6 usted de la existencia de la

microempresa Maxiburguer?

Cuadro N° 19. Medios de difusidon utilizados

VARIABLE FRECUENCIA | PORCENTAJE
Radio 153 41
Hojas volantes 216 59
Otros 0 0
TOTAL 369 100

Fuente: Encuestas a los clientes de Maxiburguer
Elaborado por:La autora

Otros; 0%

Radio; 41%

Hojas/

volantes; 59%

Grafico N° 19. Medios de difusion utilizados
Fuente:Cuadro N° 19
Elaborado por:La autora

INTERPRETACION: De las personas encuestadas, el 59% manifestaron
gue se enteraron de la existencia de MAXIBURGUER fue por medio de

hojas volantes; mientras el 41% a través de la radio.
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2.- ¢Con qué frecuencia utiliza los servicios de MAXIBURGUER

Restaurant?

Cuadro N° 20. Frecuencia de consumo

VARIABLES | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Diario 243 65
Semanal 40 11
Mensual 36 10
Anual 50 14
TOTAL 369 100

Fuente: Encuestas a los clientes de Maxiburguer
Elaborado por:La autora

1 S

M Diario
B Semanal
= Mensual

Anual

Grafico N° 20. Frecuencia de consumo
Fuente:Cuadro N° 20
Elaborado por:La autora

INTERPRETACION:

De las personas encuestadas, el 65% manifestaron que utilizan los servicios
del Maxiburguer diariamente; el 14% dijeron anual; mientras el 11% se
expresaron que lo hacen semanal; y por ultimo el 10% respondié que utilizan
los servicios con una frecuencia mensual.
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3.-¢Los pedidos que Ud. ha realizado han sido entregados en forma

oportuna?

Cuadro N° 21. Entregados de pedidos oportunamente

VARIABLES FRECUENCIA | PORCENTAJE
SI 310 84
NO 59 16
TOTAL 369 100

Fuente: Encuestas a los clientes de Maxiburguer
Elaborado por:La autora

NO; 16%

SI; 84%

Grafico N° 21. Entregados de pedidos oportunamente
Fuente:Cuadro N° 21
Elaborado por:La autora

INTERPRETACION:

De las personas encuestadas, el 84% manifestaron que los pedidos
realizados si han sido entregados oportunamente; mientras que el 16%

dijeron que no.
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4.- ¢, Como califica usted el servicio que ofrece la microempresa?

Cuadro N° 22. Calificacién del servicio.

VARIABLES | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Excelente 267 72
Bueno 28 8
Malo 40 11
Regular 10 3
No contestan 24 6
TOTAL 369 100

Fuente: Encuestas a los clientes de Maxiburguer
Elaborado por:La autora

Regular No contestan

3% 6%

Malo_
11%

Buen
8%

Excelente
72%

Grafico N° 22. Calificacién del servicio.
Fuente:Cuadro N° 22
Elaborado por:La autora

INTERPRETACION:

De las personas encuestadas, el 70% califican que los servicios que brinda
son excelente; el 11% dijeron que es malo; mientras el 8% contestaron que
es bueno; el 6% no contestan; y por ultimo el 3% respondieron que es

regular.
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5.- ¢Los productos que ofrecen en la microempresa Maxiburguer son
de calidad?

Cuadro N° 23. Calidad productos que ofrecen

VARIABLES FRECUENCIA | PORCENTAJE
SI 350 95
NO 19 5
TOTAL 369 100

Fuente: Encuestas a los clientes de Maxiburguer
Elaborado por:La autora

uS|
mNO

Grafico N° 23. Calidad productos que ofrecen
Fuente:Cuadro N° 23
Elaborado por:La autora

INTERPRETACION:
De las personas encuestadas, el 95% manifestaron que los productos

gueofrecen la empresa son de calidad; mientras que el 5% dijeron que no.
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6.- ¢Cree usted que los precios de los productos que ofrecen son
adecuados?

Cuadro N° 24. Precios de los productos adecuados

VARIABLES FRECUENCIA |PORCENTAJE
Sl 350 95

NO 19 5
TOTAL 369 100

Fuente: Encuestas a los clientes de Maxiburguer
Elaborado por:La autora

=

uS|
= NO

Grafico N° 24. Precios de los productos adecuados
Fuente:Cuadro N° 24
Elaborado por:La autora

INTERPRETACION:

De las personas encuestadas, el 95% manifestaron que los precios de los
productos que ofrecen la empresa si son adecuados; mientras que el 5%

dijeron que no.
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7.- ¢CoOmo mide usted el desenvolvimiento del personal de la
microempresa Maxiburguer?

Cuadro N° 25.Calidad de desenvolvimiento del personal

VARIABLE FRECUENCIA |PORCENTAJE
Excelente 260 70

Muy Bueno 15

Bueno 20

Regular 30 8

No Contestan 44 12
Total 369 100

Fuente: Encuestas a los clientes de Maxiburguer
Elaborado por:La autora

Regular

8%

Bueno
6%

Muy Bueno
4%

Excelente
70%

Grafico N° 25. Calidad de desenvolvimiento del personal
Fuente:Cuadro N° 25
Elaborado por:La autora

INTERPRETACION: De las personas encuestadas, el 70% califican el
desenvolvimiento del personal de la empresa excelente; el 12% no

contestan; mientras el 8% dijeron regular; un 6% se expresaron bueno; vy

por ultimo el 4% muy bueno.
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8.- ¢Cree usted que es adecuado la presentacién del producto que

ofrece la microempresa Maxiburguer?

Cuadro N° 26. Presentacion adecuada del producto
VARIABLE FRECUENCIA | PORCENTAJE

Sl 351 95
NO 18 5
TOTAL 369 100

Fuente: Encuestas a los clientes de Maxiburguer
Elaborado por:La autora

Sl
95%

Grafico N° 26. Presentacion adecuada del producto
Fuente:Cuadro N° 26
Elaborado por:La autora

INTERPRETACION: De las personas encuestadas, el 95% dijeron que si es
adecuada la presentacion del producto que ofrece la empresa; mientras que

el 5% contestaron que no, debido que no han consumido.
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9.- ¢Los productos que usted ha adquirido han podido satisfacer sus

gustos, preferencias y expectativas?

Cuadro N° 27. Satisfaccion de gustos, preferencias y
expectativas

VARIABLE FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl S5l 95
NO 18 5
TOTAL 369 100

Fuente: Encuestas a los clientes de Maxiburguer
Elaborado por:La autora

NO.
5%

Sl
95%

Grafico N° 27. Satisfaccion de gustos, preferencias y expectativas
Fuente:Cuadro N° 27
Elaborado por:La autora

INTERPRETACION:

De las personas encuestadas, el 95% manifestaron que los productos que
han adquiridos si han podido satisfacer sus gustos y preferencias, debido

gue son muy exquisitos; mientras que el 5% dijeron que no.
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10.- ¢Qué sugiere usted a la microempresa Maxiburguer para que

tenga éxito en el mercado?

Cuadro N° 28. Sugerencias

VARIABLE FRECUENCIA | PORCENTAJE
Publicidad 200 54
Precios bajos 40 11
Calidad en los productos 64 17
No Contestan 65 18
Total 369 100

Fuente: Encuestas a los clientes de Maxiburguer
Elaborado por:La autora

No Contestan
18%

Calidad en los
productos
17% Publicidad

54%

Precios bajos
11%

Gréfico N° 28. Sugerencias
Fuente:Cuadro N° 28
Elaborado por:La autora

INTERPRETACION: De las personas encuestadas, el 54% manifestaron
para que tenga éxito en el mercado la empresa deben realizar publicidad; el
18% no contestaron; mientras el 17% contestaron calidad en los productos; y

por ultimo el 11% precios bajos.
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ENCUESTA APLICADA A LOS PROVEEDORES DE MATERIA PRIMA
PARA LA MICROEMPRESA MAXIBURGUER DEL CANTON CALVAS DE

LA PROVINCIA DE LOJA

1. DATOS GENERALES:
1.1. Nombre de la Empresa

Cuadro N° 29. Empresas proveedoras de materia prima

Numero Nombre de la Empresa Proveedora
01 HELADOS TOPSY.
02 ITALIMENTOS.
03 MERCADO CENTRAL
04 PEPSI COLA
05 MULTIVENTAS

Fuente: Encuestas a los proveedores
Elaborado por: La autora

1.2. Cargo que desempefia

Cuadro N° 30. Cargo que desempefian los proveedores

VARIABLE FRECUENCIA | PORCENTAJE
Gerente 1 20
Supervisor de

Ventas 1 20
Vendedor 3 60
TOTAL 100

Fuente: Encuestas alasempresas proveedoras de Maxiburguer
Elaborado por: La autora
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Gerente
20%

Vendedor
60%

Supervisorde
Ventas...

Gréfico N° 29. Cargo que desempefian los proveedores
Fuente: Cuadro N° 30

Elaborado por: La autora

INTERPRETACION:

De las personas encuestadas, el 60% se desempefian como vendedores; el
20% dijo que el cargo que se desempefian es de gerente; y por ultimo el

20% es supervisor de ventas.

2. DATOS ESPECIFICOS:
1.- ¢De qué procedencia son los productos que ofrece su empresa?

Cuadro N° 31. Lugar de procedencia de los productos
VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE

Nacionales 5 100
Extranjeros 0 0
TOTAL 5 100

Fuente: Encuestas alasempresas proveedoras de Maxiburguer
Elaborado por: La autora
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Extranjeros
0%

Nacionales
100%

Gréfico N° 30. Lugar de procedencia de los productos
Fuente: Cuadro N° 31

Elaborado por: La autora

INTERPRETACION:

De las personas encuestadas, el 100% manifestaron que la procedencia de

los productos son Nacionales los que ofrece a la empresa.

2.- ¢Realiza el control de calidad en los productos que ofrece a la
empresa MAXIBURGUER?

Cuadro N° 32. Control de calidad

VARIABLE FRECUENCIA | PORCENTAJE
SI 5 100

NO 0 0
TOTAL 5 100

Fuente: Encuestas alasempresas proveedoras de Maxiburguer
Elaborado por: La autora
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Gréfico N° 31. Control de calidad

Fuente: Cuadro N° 32

Elaborado por: La autora

INTERPRETACION:

De las personas encuestadas, el 100% manifestaron que si realizan control

Sl
100%

de calidad alos productos que ofrece a la empresa.

3.- ¢Aplica usted alguna técnica para realizar el control de calidad?

Cuadro N° 33. Técnica de control de calidad

VARIABLE |FRECUENCIA |PORCENTAJE
Sl 5 100

NO 0 0
TOTAL 5 100

Fuente: Encuestas alasempresas proveedoras de Maxiburguer
Elaborado por: La autora
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Gréfico N° 32. Técnica de control de calidad

Fuente: Cuadro N° 33
Elaborado por: La autora

INTERPRETACION:

De los proveedores encuestados, el 100%
técnicas de control de calidad, con la finalidad de ofrecer mejores productos

para que los clientes los prefieran.

Sl
100%

manifestaron que si aplican

4.- ;Cual es la cobertura con la que cuenta su empresa?

Cuadro N° 34. Cobertura de la empresa

VARIABLE FRECUENCIA | PORCENTAJE
Local 1 20
Nacional 3 60
Internacional 1 20
TOTAL 5 100

Fuente: Encuestas alasempresas proveedoras de Maxiburguer
Elaborado por: La autora
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Internacional

20% Local
20%

Nacional
60%

Gréfico N° 33. Cobertura de la empresa
Fuente: Cuadro N° 34
Elaborado por: La autora

INTERPRETACION:

De los proveedores encuestados, el 60% manifestaron que la cobertura de
la empresa es a nivel nacional; mientras que el 20% dijeron a nivel local; y

por ultimo el 20% a nivel internacional cubren con sus productos.

5.- ¢ Su empresa cuenta actualmente con estrategias para la entrega de

los productos a sus clientes?

Cuadro N° 35. La empresa cuenta con estrategias

VARIABLE FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 5 100
NO 0 0
TOTAL 5 100

Fuente: Encuestas alasempresas proveedoras de Maxiburguer
Elaborado por: La autora
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Sl
100%

Gréfico N° 34. La empresa cuenta con estrategias
Fuente: Cuadro N° 35
Elaborado por: La autora

INTERPRETACION:
De las personas encuestadas, el 100% manifestaron que sicuenta
actualmente con estrategias para la entrega de los productos a sus clientes,

ya que son mecanismos para llegar a los clientes y al mismo tiempo alcanzar

los objetivos.

6.- ¢, Cuales son las condiciones de pago por parte de sus clientes?

Cuadro N° 36. Condiciones de pago

VARIABLE FRECUENCIA |PORCENTAJE
Contado 1 20
Crédito 1 20
Ambos 3 60
TOTAL 5 100

Fuente: Encuestas alasempresas proveedoras de Maxiburguer
Elaborado por: La autora
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Contado
20%

Ambos
60%

Crédito
20%

Gréfico N° 35. Condiciones de pago
Fuente: Cuadro N° 36
Elaborado por: La autora

INTERPRETACION: De las personas encuestadas, el 60% de los
proveedores manifestaron que las condiciones de pago con los clientes a
veces lo hacen al contado y otras veces a crédito dependiendo de la cuantia;

mientras el 20% dijeron al contado; y el otro 20% respondieron a crédito.

7.- ¢La empresa cuenta con politicas para la entrega de los productos a

sus clientes?

Cuadro N° 37. Politicas de entrega de productos

VARIABLE | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 5 100
NO 0 0
TOTAL 5 100

Fuente: Encuestas alasempresas proveedoras de Maxiburguer
Elaborado por: La autora
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Sl
100%

Gréfico N° 36. Politicas de entrega de productos
Fuente: Cuadro N° 37
Elaborado por: La autora

INTERPRETACION: De las personas encuestadas, el 100% manifestaron
gue sicuenta actualmente con politicas para la entrega de los productos a
sus clientes, ya que son normas que regulan tanto interno como externo en

la organizacion.

8.- ¢Cuales son los compromisos que tiene la empresa con los

clientes?
Cuadro N 38. Compromisos con los clientes

VARIABLE FRECUENCIA |PORCENTAJE
Excelencia en el servicio 3 60
Cumplir con los pedidos 1 20
Trabajar para el desarrollo de los clientes 1 20

Otros 0 0
TOTAL 5 100

Fuente: Encuestas alasempresas proveedoras de Maxiburguer
Elaborado por: La autora
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Otros

Trabajar para el
desarrollo de
los clientes
20%

Cumplir con los
pedidos
20%

Excelenciaen el
servicio
60%

Gréfico N° 37. Compromisos con los clientes
Fuente: Cuadro N° 38

Elaborado por: La autora

INTERPRETACION: Respecto de los resultados expuestos en el grafico
anterior, el 60% dijeron que el compromiso que tiene la empresa con los
clientes es la excelencia en el servicio, el 20% es trabajar para el desarrollo
de los clientes, y por ultimo el 20% es cumplir con los pedidos ya que los

clientes son la razén de ser.

9.- ¢La empresa ofrece algun descuento por la compra de los

productos alos clientes?

Cuadro N° 39. Descuento por la compra de productos
VARIABLE |FRECUENCIA |PORCENTAJE

SI 4 80
NO 1 20
TOTAL 5 100

Fuente: Encuestas alasempresas proveedoras de Maxiburguer
Elaborado por: La autora
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NO
20%

Sl
80%

Gréfico N° 38. Descuento por la compra de productos
Fuente: Cuadro N° 39

Elaborado por: La autora

INTERPRETACION: De las personas encuestadas, el 80% manifestaron
gue siofrecen descuento por la compra de los productos a los clientes, pero
dependiendo de la cantidad y si el pago es al contado, mientras el 20%

dijeron que no.

10.- ¢La empresa conoce en que consiste la técnica justo a tiempo y

actualmente la aplica en alguna empresa?

Cuadro N° 40. Conocimiento de la técnica

VARIABLE |FRECUENCIA |PORCENTAJE
Sl 4 80
NO 1 20
TOTAL 5 100

Fuente: Encuestas alasempresas proveedoras de Maxiburguer
Elaborado por: La autora
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NO
20%

Sl
80%

Gréfico N° 39. Conocimiento de la técnica
Fuente: Cuadro N° 40
Elaborado por: La autora

INTERPRETACION:

De las personas encuestadas, el 80% manifestaron que sitienen
conocimiento de la técnica justo a tiempo, y aplican con algunos clientes;

mientras el 20% dijeron que no.
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PROCESOS BASICOS.

Para realizar los procesos se debe tener claro que productos ofrece la
empresa MAXIBURGUER, quienes son sus proveedores y cuales son sus
clientes, de manera que tanto el proveedor como el cliente estén satisfechos
cumpliendo con los requisitos de calidad, buenprecio, cantidad correcta y

oportunidad.

El disefio de procesos productivos tiene por objeto formular el modo de crear
bienes y servicios, un proceso no es otra cosa que una sucesion de tareas o
actividades desarrolladas por personas que con la ayuda de insumos,
herramientas, tecnologias y conocimientos transforman la materia prima en

productos terminados.

Levantar los procesos basicos de entrada, elaboracion y salida en

funcion de las expectativas del cliente.

El Diagrama de Flujo es una representacion grafica de la secuencia de
pasosque se realizan para obtener un cierto resultado. Este puede ser un

producto,un servicio, o bien una combinacién de ambos(Gutierrez, 2014).

Es importante porque permite la planificacion previa a la construccién y
define claramente cuales son sus objetivos para su desarrollo y el

establecimiento, ademas expresa el proceso real en estudio y dota de una
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para todos los diagramas, por lo que se simplifica la interpretacion de los

mismos.

La simbologia que se utiliza para los flujogramas es la siguiente:

SIMBOLO

REPRE SENTA

Tenminal: Indica el inicio ola
terrrinacion del flujo del
proceso.

SIMBOLO

REPRESENTA

Actividad: Representa um
actividad llevada acaboen
el proceso.

Decision: Indica un purto en
el flujo en que se produce
una bifurcacion del tipo "SI" —
"NO"

Documento: Se refiere a
un docurrento utilizado en
el proceso, se utilice, se
gerere 0 salga del proceso.

-
<>
]

Multidocumento : Refiere a
un conjunto de docurmentos.
Un ejerrplo es un expediente,
que agruwpa a distintos
documentos.

hspeccion / Finma:
Empleado para aguellas
acciones gue requieren ura
supervision (como una firra
0"visto bueno”.

Conector de proceso:
Conexion o enlace con otro
procesa diferente, en la que
continda el diagrarma de flujo.

-
O
\

Archivo Manual: Se utilza
pata reflejar la accion de
archivo de un documento
vio expediente.

ma

Base de da os/aplicacion:
Empleado pararepresentar la
grabacion de datos.

Linea de Fluyo.
Proporciona indicacion
sobre el sentido de flujo del
proceso.

Gréfico N° 40. Simbologia del flujograma de procesos

Fuente: (Gutierrez, 2014)

Proceso de compra

La microempresa cuenta con cinco proveedores nacionales que le proveen
de la materia prima, para realizar las compras aplica la empresa politicas
internas tanto en el trato como en la forma de pago, con la finalidad de que
estén satisfechos tanto los proveedores como el cliente, debido que la

gerente de la empresa aplica estrategias al momento de realizar las
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compras, con el fin de que no exista desabastecimiento de materia prima,
para que el departamento de produccion satisfaga las necesidades,
cumpliendo de esa manera con los requisitos de calidad, precios, cantidad y

entrega oportuna.

Por tal razon la gerente debe tomar decisiones mas adecuadas al momento
de realizar las compras de materia prima, materiales, debido que son puntos
clave para el proceso productivo, ademas para realizar una compra debe

tener claro los siguientes aspectos:

% Indagar los precios que le ofrece los diferentes proveedores.

% Realizar alianzas estratégicas con los diferentes proveedores.

% Tener una buena comunicacion con los proveedores.

% Capacidad para negociar y tomar buenas decisiones en el momento

justo.

*,

% Contar con una base de datos solida de los proveedores.

Descripcion del proceso para la compra de materia prima.

La empresa al momento de realizar la compra de materia prima debe estar
claro sobre las politicas que le ponen los proveedores, con el fin de que no

exista desabastecimiento de materia prima, para que el departamento de
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produccién satisfaga las necesidades, cumpliendo de esa manera con los

requisitos de calidad, precios, cantidad y entrega oportuna.

1.- IDENTIFICACION DE LAS NECESIDADES

Consiste en identificar las necesidades del departamento tomando en cuenta
los inventarios a través de las tarjetas kardex, el tiempo empleado es de 5

minutos.

2.- REVISAR LA NECESIDAD DE COMPRA.

El paso siguiente consiste en revisar la necesidad de compra de materia
prima, con el fin de que al departamento de produccion no les falte y puedan
satisfacer las necesidades, ademas se constata las adquisiciones y
requisiciones en las tarjetas de control de existencias correspondiente a

cada producto y articulo, tiempo empleado 15 minutos.

3.- TOMA DE DECISION EN LA EXISTENCIA SUFICIENTE.

Luego de revisar la necesidad de compra se procede a tomar la decision en
base a las adquisiciones y requisiciones con el fin de que exista la suficiente
materia prima para el proceso productivo y asi no exista el

desabastecimiento, el tiempo utilizado es de 4 minutos.
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4.- PROGRAMAR LAS COMPRAS.

Luego se procede a programar las compras en base a las unidades que se
vaya a producir, con la finalidad de que la materia prima no sufra dafios y

asi este apto para el proceso productivo, demandando para esto 25 minutos.

5.- ANALIZAR LA CAPACIDAD DE PRODUCCION.

Seguidamente se analiza la capacidad de produccion a través de la
demanda de los diferentes productos que produce la microempresa
MAXIBURGUER, y al mismo tiempo de acuerdo a la capacidad economica
gue tiene la empresa anteriormente mencionada, el tiempo que se requiere

es de 4 minutos.

6.- SELECCION DEL PROVEEDOR.

El siguiente paso es la seleccion del proveedor, es aqui donde la propietaria
como tiene varios proveedores escoge uno de ellos donde cumpla con las
politicas dadas en la empresa,tomando en cuenta: La calidad, precios,
cantidad y entrega oportuna de la materia prima, el tiempo empleado es de 6

minutos.
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7.- ELABORAR LA ORDEN DE COMPRA.

Posteriormente se procede a elaborar la orden de compra la misma que
consiste en detallar la cantidad que se va adquirir y el precio que se va a
pagar por el producto, con la finalidad de tener en cuenta los costos totales
de la materia prima y de esa manera poder tomar decisiones y correctivos

para la siguiente compra, el tiempo empleado es de 3 minutos.

8.-COMPRAR LA MATERIA DE PRIMA.

Una vez elaborado la orden de compra se procede a compra la materia
prima pero que sea de calidad, con el fin de que los productos que se vaya a
elaborar cumplan con las exigencias de calidad, ocupando para ello 25

minutos.
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FLUJOGRAMA DE PROCESOS DE MAXIBURGUER

Elaborado por:
Proceso paralacomprade .
. . Revisado por:
materia prima

Aprobado por:
TIEMPO

5 minutos

15 minutos

4 minutos

25 minutos

4 munutos

6 minutos

3 minutos

25 minutos

TIEMPO TOTAL UTILIZADO 87 minutos

Gréfico N° 41. Flujograma del proceso para la compra de materia prima
Elaborado por: La autora
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Proceso de produccién.

El proceso de produccién tiene como fin establecer las prioridades que la
empresa deberia producir en un determinado periodo, teniendo en cuenta
por un lado la capacidad de produccién y por otro la previsién de ventas que
debe satisfacerse. Ademas de la eficiencia y eficacia del proceso productivo
se debe realizar la planeacién de la produccién, con parametros de calidad

tendientes a llegar a la existencia productiva.

Es importante conocer que sistema de produccion utiliza la empresa, pero en
este caso la microempresa en estudio utiliza la produccion continua. Ademas
cuenta con base de datos de produccion es decir satisfacen de 30 a 40

clientes diarios.

El plan de produccion tiene que proporcionar las cantidades necesarias en el
momento adecuado y con un costo total minimo, congruentes con las
exigencias de calidad. El plan de produccion debe servir de base para el
establecimiento de muchos presupuestos operacionales y también debe
establecerse las necesidades de: Mano de obra y las horas que se habran
de trabajar, tanto ordinarias como extraordinarias, ademas el plan de
produccion determina las necesidades de equipo Yy el nivel de existencia

anticipados.
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El plan de produccién es un proceso que se debe aplicar en las empresas
manufactureras con el fin de tener un ordenamiento l6gico y secuencial de
las actividades en la planta productiva. Esto se logra cuando se define el
volumen de la produccién que va vinculado a la demanda de la organizacion
y politicas de inventario de producto terminado, como también a la
capacidad instalada y por ultimo, a los requerimientos de materia prima y

recursos adicionales para llevar a cabo la fabricacion.

La planificacion permite tener una estructura rigida que se acopla
estrechamente a las estrategias de la empresa, permitiendo establecer un
ordenamiento entre todas las areas que participan en este proceso. Cuando
se planifica correctamente, la empresa disminuye la probabilidad de que se
cometan errores en el momento de ejecutar la tarea planeada, pues todos
los aspectos que impactan dicha labor ya han sido tomados en cuenta y

contrarrestados en la planeacion.

Adicionalmente, la planeacién impacta otros aspectos como es la fuerza
laboral, la compra de materia prima y mantenimiento de los equipos. En
primer lugar, si se tiene una buena planeacion los turnos de los operarios no
deben exceder las horas permitidas de trabajo y la empresa debe estar en

capacidad de darles el tiempo necesario para el descanso.

En segundo lugar, los requerimientos de materia prima ya fueron calculados

y deben estar disponibles en la bodega de materia prima (segun politicas de
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inventario de la empresa), por ende, una vez se inicia la produccién no debe
faltar materia prima que alimente la linea productiva. Por ultimo, si se
conocen los ciclos productivos que va a tener la planta, pues es pertinente
afirmar que los mantenimientos que se le realizan a la maquinaria se van a
realizar en los momentos adecuados sin perjudicar la productividad de la

planta.

Descripcion del proceso para la produccion.

La empresa al momento de realizar la produccion debe establecer las
prioridades para producir en un determinado periodo, teniendo en cuenta
por un lado la capacidad de produccion y por otro la prevision de ventas que

debe satisfacerse.

Ademas de la eficiencia y eficacia del proceso productivo se debe realizar la
planeacién de la produccion, con parametros de calidad tendientes a llegar a

la existencia productiva.

1.- EXISTENCIA DE MATERIA PRIMA.

En este punto debe existir la materia prima con la finalidad de que no

exista retraso en el proceso productivo y de esa manera poder satisfacer

las necesidades de los clientes, empleando para ello 3 minutos.
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2.-BODEGA.

El paso siguiente es guardar en bodega la materia prima, con el fin de ir
despachando segun las producciones que se vayan efectuandose,
constatando que haya adquirido la cantidad adecuada, requiriendo de 10

minutos.

3.-PREPARACION.

Luego se procede a la preparacion de la materia prima con todos los
ingredientes con el fin de obtener productos de calidad y evitar
desperdicios, debiendo acotar que los productos que se rechacen no
podran ser retroalimentados en el siguiente proceso productivo, sino que
seran considerados como inservibles; requiriendo un tiempo minimo de

15 minutos dependiendo del producto que se prepare.

4.-PRODUCTOS TERMINADOS.

Una vez que se prepare todos sus ingredientes se constituyen en
productos terminados, los mismos que deben estar en Optimas
condiciones para ser comercializados y asi poder satisfacer las
necesidades de los consumidores, cabe sefialar que en todo el proceso
productivo se realizar el control de calidad del producto terminado con la

finalidad de cumplir con los requerimientos del mercado, si el producto no
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cumple con las exigencias de calidad no podra ser comercializado, lo
cual regresa al departamento de produccién para verificar en donde ha
existido la falla y asi poder tomar decisiones y correctivos que vayan en
beneficio de la empresa como de los clientes. Tiempo requeridos 3

minutos.

FLUJOGRAMA DE PROCESOS DE MAXIBURGUER

Elaborado por:
Revisado por:

Aprobado por:
TIEMPO

3 minutos

10 minutos

15 minutos

3 minutos

TIEMPO TOTAL UTILIZADO 31 minutos

Grafico N° 42. Flujograma de proceso para la produccion
Elaborado por: La autora
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Proceso de ventas

El cliente es el nucleo en torno al cual deberia girar siempre la politica de
cualquier empresa, superadas las teorias que situan el producto como eje
central, se imponen un cambio radical en la cultura de las empresas hacia la
retencion y fidelizacion del cliente, concebido como el valor mayor de las
organizaciones y ante el que supeditan todos los procesos, incluidos los
referentes a la fabricacion, seleccion de los productos y servicios que se

ofertan y por supuesto la relacion con el cliente.

El servicio es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece una
empresa con el fin de que el cliente obtenga el producto o servicio en el
momento y lugar adecuado el cual satisfaga sus necesidades Yy/o
expectativas, como consecuencia del precio, la imagen y la reputacion de la
empresa. Ademas tiene una importancia enorme debido al aumento de la
competencia entre las empresas ya que los clientes exigen cada vez mejor

servicio, por tanto el ofrecer un producto de calidad ya no es suficiente.

Al servicio se lo define como la herramienta mas importante de cualquier
empresa, ya que los entornos comerciales actuales se perfilan cada vez mas
uniformes en cuanto al uso de tecnologias avanzadas de la informacion y
comercializacion de productos, pero se diferencian notablemente en el trato

ofrecido a sus clientes (cortesia, atencién répida, confiabilidad, atencién
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personalizada, personal bien informado, simpatia, etc.), lo cual es un factor

determinante para lograr una mejor satisfaccion de los mismos oferentes.

Descripcion del proceso para la venta del producto.

La empresa al momento de realizar la venta del producto debe tomar en
cuenta de que el cliente obtenga el producto o servicio en el momento y
lugar adecuado el cual satisfaga sus necesidades y/o expectativas, como

consecuencia del precio, la imagen y la reputacion de la empresa.

1.-RECEPCION DEL PRODUCTO.

En este paso se recepta el producto y al mismo tiempo se lo revisa con la
finalidad de que este en buenas condiciones, para luego ser ubicado en

la respectiva bodega. El tiempo empleado 15 minutos.

2.-CONSUMO.

Luego se procede a entregar el producto para que sea consumido de

acuerdo a la fecha de fabricacién, dependiendo de que si es perecible o

no el producto de esa manera satisfaciendo las necesidades del

consumidor, demandando para esto 5 minutos.
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3.-REALIZACION DE LA ORDEN DE COBRO.

El paso siguiente consiste en la realizacion de la orden de cobro,
constatando que haya adquirido la cantidad adecuada y ademas en el

tiempo que haya establecido para el cobro, tiempo requerido 3 minutos.

4.-DESPACHO DEL CLIENTE.

Posteriormente se procede al despacho del cliente en los distintos puntos

de ventas con el fin satisfacer las necesidades de los clientes en el

momento oportuno y en lugar adecuado, tiempo empleado 2 minutos.
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FLUJOGRAMA DE PROCESOS DE MAXIBURGUER
Elaborado por:
Proceso de ventas Revisado por:
Aprobado por:
TIEMPO

15 minutos

5 minutos

3 minutos

2 minutos

TIEMPO TOTAL UTILIZADO 25 minutos

Grafico N° 43. Flujograma de proceso para la venta del producto
Elaborado por: La autora

Identificacidén de problemas o cuellos de botellas

En lo referente a las compras se ha podido identificar de una manera
minuciosa que el tiempo mas utilizado es en la programacion de las
utilizando un tiempo de 25 minutos lo que la empresa deberia tomar bien las
decisiones para disminuir el tiempo, ademas debe existir unaplanificacion

adecuada para asi poder satisfacer las necesidades de sus clientes.

De acuerdo a los tiempos utilizados en la produccion la empresa tiene un
tiempo muy elevado en la preparacion siendo de 15 minutos, por lo que se

debe tomar correctivos adecuados para disminuir el tiempo, caso contrario
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invierten costos y tiempo, lo que no les permite satisfacer las necesidades de

una manera eficiente y eficaz.

En cuanto al proceso de las ventas se puede determinar que la empresa se
demora mas tiempo es en la recepcion de los productos siendo de 15
minutos, lo que deberia evitar a través de una comunicacion anticipada para
la entrega de los productos, lo que la empresa al momento de realizar la
venta del producto debe tomar en cuenta de que el cliente obtenga el
producto o servicio en el momento y lugar adecuado el cual satisfaga sus
necesidades y/o expectativas, como consecuencia del precio, la imagen y la

reputacion de la empresa.

Entre los problemas identificados tenemos:

Cuadro Nro. 41. Realidad de la empresa

PROBLEMAS SOLUCION JAT
Entrega inoportuna de la materia
prima Mayor compromiso en la entrega
Tamarfos de lote grandes Reducir el tiempo de preparacion
Calidad deficiente Mejorar los procesos y/o proveedores
Cuellos de botella en los procesos Aumentar la capacidad productiva a
de compra-produccion- venta través de la eficiencia y eficacia

Elaborado por: La autora

Ademas se puede concluir que cuando la operacion que tiene la capacidad
mas baja, se puede hablar de la existencia de un cuello de botella. Cuando
se procesan productos diferentes apareceran cuellos de botella especificos,
y cuando existe variabilidad en la demanda se pondrande manifiesto cuellos

de botella flotante.

125


http://www.monografias.com/trabajos7/imco/imco.shtml

g. DISCUSION

Disefo del justo atiempo parala microempresa Maxiburguer.

La microempresa MAXIBURGUER cuenta actualmente con tres personas
gue laboran en la empresa distribuidos en los diferentes departamentos y

son: 1 Gerente, 1 cocinero y 1 mesero.

Ademas la microempresa atiende de 30 a 40 personas diariamente, también
se puede decir que para obtener la materia prima e insumo cuenta
actualmente con 5 proveedores que son nacionales siendo: Helados Topsy,
Italimentos, Mercado Central, Pepsi Cola, y Multiventas, quienes le
proporcionan del abastecimiento de la materia prima para elaborar los
diferentes productos que fabrican la empresa pero tomando en cuenta las
normas de Higiene. También podemos decir que los proveedores son
calificados quienes se les asignan una fecha determinada para la entrega de
pedidos y quienes entregan en forma oportuna de acuerdo a las

necesidades de la empresa.

OBJETIVOS

*

% Poner en evidencia los problemas fundamentales de la empresa.
)

+« Eliminar los despilfarros en las actividades al momento de producir los

productos.
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R/

% Buscar la simplicidad.

R

% Disefiar sistemas para identificar problemas.

ESTRATEGIAS

% Disefiar herramientas administrativas

% Capacitar al personal e incentivar y motivar al personal
» Tener personal eficiente, eficaz

% Contar con tecnologia

+ Difundir los servicios a través de publicidad

% Realizar alianzas estratégicas

% Realizar gestiones administrativas y financieras

% Posee varios proveedores

BENEFICIOS

% Aumenta la rotacion del inventario.

% Reduce las pérdidas de material.

% Mejora la productividad global.

% Bajan los costos financieros.

% Se evitan problemas de calidad, problemas de coordinacién,
proveedores no confiables

% Mejor control de materia prima, calidad de los productos y precios

coémodos.
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% Tomas de decisiones en el momento justo.

CARACTERISTICAS

La técnica de justo a tiempo permite que se debe realizar una planificacién
de procesos durante las etapas del disefio de los productos, es decir el
analisis de los flujos de materiales para lo cual se debe describir el proceso o
ruta que deben seguir los mismos, pero en forma coordinada con la finalidad

de ir mejorando en una forma efectiva los procesos productivos.

Las relaciones con los proveedores, la empresa tiene claramente definidos
sus proveedores de materia prima e insumos, los mismos que estan
ubicados en diferentes zonas de la ciudad de Loja, los cuales le garantizan
calidad, y entrega oportuna, constituyéndose en ventaja para la empresa ya
gue no incurre en pérdidas ocasionadas por la paralizacion de la produccion,
ademas deben guardar un vinculo de trabajo con los proveedores lo cual

funcionara la técnica de justo a tiempo.

Otra parte son los clientes los cuales requieren un producto de calidad,
satisfaccion de las necesidades, y una atenciéon y servicio adecuado por lo
tanto la empresa MAXIBURGUER debe siempre pensar en ellos porque son

la razén de ser sin ellos no se podria alcanzar los objetivos planteados.
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Gréfico N° 44. Caracteristicas de la cadena de justo a tiempo
Elaborado por:La autora

APLICACION.

La forma de llevar el proceso administrativo en la aplicacion de los
inventarios en la empresa en la actualidad es muy importante debido que te
conlleva a saber tomar decisiones, en caso de existir faltantes en los
inventarios te conlleva a la perdida de ventas, interrupcion en la produccién y
a perder la confianza en los clientes, por lo tanto se propone que debe estar

presente la aplicacion de la técnica de justo a tiempo.

FORMATO DE CONSUMO INTERNO FORMATO DE PEDIDOS INTERNO

Fecha: Folio: Departamento: categoria: Folio:

Departamento: Fecha:

Articulo Cantidad Articulo Presentacion | Cantidad
Firma Autorizacion Firma Autorizacion
Observaciones

---------- Observaciones
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PASOS.

Para la aplicacion de la técnica se debe seguir los siguientes pasos:

1. Identificacion de necesidades.

La empresa MAXIBURGUER debera determinar las necesidades de adquirir
la materia prima de acuerdo al nUmero de personas que visitan el local,
debido a eso requiere contar con datos histéricos de los meses anteriores
los cual le permitird programar su plan de produccién, ademas la empresa
debe contar con un sistema informatico con la finalidad de que exista esa
comunicacion con el departamento de bodega, asi mismo le servir4 para
revisar la existencia de los productos en el inventario y de esa manera la

gerente pueda tomar las decisiones mas idoneas.

2. Seleccién de proveedores.

Para la seleccibn de proveedores MAXIBURGUER deberad aplicar

estrategias, lo que le permitird dar cumplimiento a sus objetivos, pero

considerando los siguientes aspectos:

e

AS

Tener confianza en los proveedores.

RS

% Contar con variedades de proveedores.

‘0

Realizar alianzas estratégicas.

)

X3

2S

Practicar la negociacién con los proveedores.
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e. Evaluacion del proveedor.

Se debe estar claro primeramente lo que es un proveedor, definiendo se
puede decir que es la empresa que produce y comercializa los insumos
necesarios para el proceso productivo, ademas entendiéndose como auxiliar
0 proveer constituye el acto de proporcionar la entrada de los articulos o
insumos necesarios para el funcionamiento de la empresa. Para lo cual el

proveedor debe tener conocimiento de lossiguientes factores:

La verificacion de los requisitos al momento de proveer de los servicios ya
sea de materia prima, insumos, pedidos, etc. Ademas debe contar con
tecnologia con la finalidad de que exista la comunicacion, otros de los
aspectos es viabilidad econdmica y financiera con la que cuenta los
proveedores, inversion, nivel de endeudamiento, son factores importantes
gue debe manejar la microempresa MAXIBURGUER del Canton Calvas

Provincia de Loja.

3. Elaboraciéon y aprobacion de la orden de compra

La empresa MAXIBURGUER debe planificar con anterioridad la cantidad
necesaria que se requiere de materia prima, materiales, etc. Para su
produccion con la finalidad de hacer el pedido a los proveedores los cuales
programara con anterioridad para abastecer a la empresa con el fin de

realizar los pedidos justo a tiempo.
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4. Recibe bodega la materia primay los materiales.

El area de bodega juega un papel primordial ya que es el lugar donde
ingresa la materia prima y los materiales, pero se debe considerar que las
existencias no se deben quedar en la bodega o depdsito, sino se debe
distribuir entre las diversas secciones productivas en la medida que la
materia prima sea procesada y transitan de una seccion a otra. Ademas la
gerente debe manejar las tarjetas kardex, con la finalidad de conocer
cuantos productos o que cantidad de materia prima tiene en existencia lo

gue le permitira tomar bien las decisiones.

Cuadro: 43.Método promedio ponderado

Unidad de Medida: ----- Existencia Maxima: -----

Precio de Venta:... Existencia Minima: -==-=---

Ingresos Egresos Existencias
Fecha Descripcion
cant.|pu] V3" | cant.|pruf V3" | cant. [ pruf V&
total total total

Elaborado por:La autora

5. El proveedor emita la respectiva factura

En este aspecto el proveedor debe emitir la respectiva factura con la
finalidad de no tener problemas en lo posterior tanto con los clientes como
Servicio de Rentas Internas, lo que le permitird tener mayor credibilidad y un

eficiente manejo de las compras realizadas.
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Cuadro 44. Empresa Maxiburguer

CLIENTE. ... .ot iiiee i i i e s s sa s annas
ek DIRECCION. ..o iire v ere v e e enaeeas
L0 0

Producto Cantidad Precio unitario |Precio total

TOTAL

Elaborado por:La autora

En lo referente a los pasos de aplicacion de la técnica justo a tiempo la
Microempresa MAXIBURGUER debe llevar a cabo con la finalidad de que
sus compras sean mas eficientes, seleccionen de mejor manera los
proveedores y que cumplan los estandares de calidad, precios y servicios;
ademas tomen buenas decisiones los directivos para que vayan en beneficio

tanto de los clientes internos como externos.

Para lo cual se le recomienda a los directivos de la microempresa

MAXIBURGUER que deben seguir el siguiente proceso.
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Adguisicion de
materia prima

Determinar
productos a
COmprar

Buscar proveedores

Evaluacion e
provesdomes

NO

Selection de
provesdor

Elaborar y enviar
omden de comrar

Grafico N° 45.Proceso de adquisicion de materia prima
Elaborado por: La autora
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Socializar la propuesta del JAT con la Microempresa para su

implementacion.

Historia

La microempresa Maxi Burguer nacié como una idea de inversion de capital,
inicié sus actividades comerciales en octubre del 2014. Cuya finalidad es la
de satisfacer las necesidades mas apremiantes de los clientes nacionales
como los extranjeros; el servicio que ofrece es de excelente calidad, lo cual

ha permitido lograr un posicionamiento en el mercado local.

La microempresa, ofrecelos productos como:Hamburguesas, Hot dog,
Salchipapas, Papi pollos.Ademas se ofrecen colas y otros productos

refrescantes como helados.

Se encuentra ubicado en el centro de la ciudad de Cariamanga, cantén
Calvas, atendiendo en el horario desde las 10h00 hasta las 22h00 de lunes
a domingo.Laempresa es competitiva, debido que brinda un servicio de
calidad y personalizado, ademas el personal que ofrecen sus servicios son:

eficientes y eficaces al momento de atender al publico.

La empresa cuenta actualmente con 3 personas que laboran, cada uno de
ellos desempefian una actividad asignada, los mismos que aportan dia a dia

con su trabajo y esfuerzo para hacerle crecer y desarrollarla.
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Misiéon

Para establecer la misién de la empresa Maxiburguer, se da respuesta a las

siguientes preguntas.

1. Que productos ofrecemos?

Comida rapida acorde a los requerimientos de la demanda

2. Para quién?

Para la ciudadania del cantén Calvas

3. Bajo qué condiciones?

Bajo condiciones de higiene y buena nutricién

4. Paraqué?

Para diversificar la alimentacion en el sector

5. Por qué?

Porque existe la demanda insatisfecha
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Visién

Para determinar la vision de la empresa Maxiburguer, se da respuesta a las

siguientes preguntas

1. En quétiempo?

En 3 afnos

2. Quienes seremos?

Lideres

3. En qué lugar?

En el mercado del cantéon Calvas

4. Que ofreceremos?

Comida rapida

5. Con que recursos?

Con la tecnologia adecuada y un Talento Humano altamente capacitado
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OBJETIVOS

Grafico N° 46. Objetivos de la empresa.
Elaborado por: La autora

Gréfico N° 47. Valores de la empresa.
Elaborado por:La autora
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Grafico N° 48. Politicas de la empresa.
Elaborado por: La autora

Organigramas.

Es la representacion grafica de la estructura organica de una empresa u
organizacionque refleja, en forma esquematica, la posicion de las areas que

la integran, sus niveles jerarquicos, lineas de autoridad y de asesoria.
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Los organigramas son de suma importancia y utilidad para empresas,
entidades productivas, comerciales, administrativas, politicas, etc., y que
todos aquellos que participan en su disefio y elaboracién deben conocer
cudles son los diferentes tipos de organigramas y qué caracteristicas tiene

cada uno de ellos.

Organigrama Estructural: Permite conocer de manera objetiva sus partes
integrantes, es decir, sus unidades administrativas, la relaciéon de

dependencia que existe entre ellas.

GERENCIA

—

SECRETARIA

DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO
DE PROVEEDURIA DE PRODUCCION

DEPARTAMENTO

DEPARTAMENTO
COMERCIAL

ATENCION AL
CLIENTE CONTABILIDAD

Grafico N° 49. Organigrama estructural de Maxiburguer (Propuesto)
Fuente: Grafico N° 1.
Elaborado por: La autora

FINACIERO

BODEGA COCINA

Organigrama Funcional: Representa las funciones principales de una

unidad administrativa.
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GERENTE

- Planificar, organizar, dirigiry controlar
la geston de laempresa.
- Ejecutar el proceso contable y de caja

Asesorar

eventualmenteal
Gerente, en materia

SECRETARIA legal.

- Recibiry realizar documentos varios

DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO

- < E
DE PROVEEDURIA DE PRODUCCION COMERCIAL FINACIERO

. CAJERO(A
BODEGUERO COCINERO ATENCION AL CONTADOR(A) (A)

CLIENTE (MESERO) .
Organizar, Ejecutarel

Recibirlos
ingresos por las
ventas

Organizary

controlarla controlary ejecutar Organizar, controlary proceso contable

mercaderia los procesos de ejecutarlos procesos y tributario
cocina decocina

Grafico N° 50. Organigrama funcioanal de Maxiburguer (Propuesto)
Fuente: Grafico N° 2
Elaborado por: La autora

Organigrama Posicional: Detalla el cargo y el sueldo que va a percibir cada

unidad administrativa de acuerdo al nivel administrativo que se encuentre.
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GERENTE

SECRETARIA

DEPARTAMENTO
DE PRODUCCION

DEPARTAMENTO
DE PROVEEDURIA

DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO

COMERCIAL

FINACIERO

ATENCION AL
CLIENTE CONTADOR (A) CAJERO (A)

(MESERO)

Gréfico N° 51. Organigrama posicional de Maxiburguer (Propuesto)
Fuente: Grafico N° 3.
Elaborado por: La autora

BODEGUERO COCINERO

Manual de funciones

Un manual de funciones es un documento que se elabora en una empresa
con el fin de delimitar las responsabilidades y las funciones de Ilos
empleados de una compafiia. El objetivo fundamental del manual es
detallar con claridad todas las actividades de una empresa y distribuir
las responsabilidades en cada uno de los cargos de la organizacion.
De esta forma, se evitan funciones y responsabilidades compartidas que
no solo redunda en pérdidas de tiempo sino también en la dilucion de
responsabilidades entre los funcionarios de la empresa, o peor aun de una

misma seccion(Tello & Villarroel, 2011).

Para facilitar los diversos procesos administrativos en la Microempresa

MAXIBURGUER, con el aprovechamiento de conocimientos y habilidades
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técnicas del personal de la empresa, se desarrolla el manual de funciones,
el mismo que ha sido elaborado con el propdsito de dar a conocer las
principales funciones al personal y a todos que lo conforman la organizacion
para que puedan desarrollar de una mejor manera las actividades y realizar
de una forma eficiente fortaleciendo la calidad de los servicios a la

colectividad del Canton Calvas provincia de Loja.

El manual de funciones indica caracteristicas de cada puesto de trabajo de
acuerdo a la estructura organica de MAXIBURGUER.Con esto se pretende
dar a conocer sobre: el nombre de puesto o cargo, nivel jerarquico, cédigo,
naturaleza del trabajo, caracteristicas de clase, requisitos, el cual les
permitira cumplir las actividades de una manera eficiente y eficaz, lo que

evitaria conflictos laborales.
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Manual de Funciones propuesto para la microempresa Maxiburguer

del canton Calvas.

Cuadro N° 45. Funciones del Gerente

NIVEL MICROEMPRESA
JERARQUICO: MAXIBURGER
Ejecutivo N
' CODIGO: 001
PUESTO DEPENDE DE: SUPERVISA A:
Gerente Gerente Todo el personal

NATURALEZA DEL TRABAJO: Planificar, organizar, dirigir y controlar
las actividades que se realizan en la empresa.
FUNCIONES

e Dictar y hacer cumplir las politicas de trabajo.

e Ejercer la representacion legal, judicial y extrajudicial de la
empresa.

e Disefiar, implementar y mantener procedimientos de compra de
materia prima.

e Tramitar 6rdenes, controles, cheques y mas documentos que el
reglamento autorice.

e Nombrar y contratar trabajadores cumpliendo con los requisitos
del Caso.

e Organizar cursos de capacitacion.

REQUISITOS

A.EDUCACION: Titulo de ingeniero comercial

B.EXPERIENCIA:3 afios en cargos similares

C.CURSOS ADICIONALES: Relaciones Humanas, Computacion, inglés.

Elaborado por: La Autora
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Cuadro N° 46. Funciones del Asesor Juridico

NIVEL JERARQUICO: MICROEMPRESA
Asesor MAXIBURGER
CODIGO: 002
PUESTO DEPENDE DE: SUPERVISA
Asesor Juridico Gerente A:
Ninguno

NATURALEZA DEL TRABAJO:asesorar al Gerente, acerca de los
procedimientos legales

FUNCIONES

e Asesorar en cada departamento acerca de los procedimientos
y normas legales que tiene dentro y fuera.

e Realizar contratos legales.

e Resolver los problemas de la mejor manera,en caso de existir
alguna demanda legal que perjudique a la empresa.

e Defender los casos econémicos y financieros.

e Ejercer la representacion legal judicial y extrajudicial de la

Empresa.

REQUISITOS

A.EDUCACION: Titulo de doctor en jurisprudencia.
B.EXPERIENCIA:2 afios en cargos similares

C.CURSOS ADICIONALES: Relaciones Humanas, Computacion.

Elaborado: Por la Autora
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Cuadro N° 47. Funciones de la Secretaria

NIVEL JERARQUICO: MICROEMPRESA
Asesor MAXIBURGUER
CODIGO: 003
PUESTO DEPENDE DE: SUPERVISA A:
Secretaria Gerente Ninguno

NATURALEZA DEL TRABAJO:Manejar los archivos, preparar sesiones de
trabajo.

FUNCIONES

e Receptar llamadas telefonicas

e Realizar proformas de proveedores

e Redactar todo tipo de correspondencia como solicitudes,
certificados, oficios y circulares de la empresa.

e Llevar los archivos en orden cronolégico

REQUISITOS

A.EDUCACION: Bachiller en Secretariado o afines.
B.EXPERIENCIA:2 afios en cargos similares

C. CURSOS ADICIONALES: Relaciones Humanas, Computacion.

Elaborador por: La Autora
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Cuadro N° 48. Funciones de la Contadora

NIVE'L MICROEMPRESA
JERARQUICO: MAXIBURGR
Asesor - ’
CODIGO: 004
PUESTO DEPENDE DE: SUPERVISA
Contadora Gerente A:
Ninguno

NATURALEZA DEL TRABAJO:Gestionar el proceso contable y tributario.

FUNCIONES

e Registrar los ingresos y gastos

Realizar los pagos tributarios

e Llenar y suscribir los formularios del SRI.

e Elaborar los cheques y realizar el pago de los servicios basicos

e Elaborar roles de pago del personal

e Elaborar y pagar planillas del IESS por concepto de aportes

patronales.

REQUISITOS

A.EDUCACION: Bachiller en Secretariado o afines.
B.EXPERIENCIA:2 afios en cargos similares

C. CURSOS ADICIONALES: Relaciones Humanas, Computacion.

Elaborado por: La Autora

147




Cuadro N° 49. Funciones del Cocinero

NIVEL MICROEMPRESA
JERARQUICO: MAXIBURGUER
Operativo p »
CODIGO: 005
PUESTO DEPENDE DE: SUPERVISA A:
Cocinero Gerente Ninguno

NATURALEZA DEL TRABAJO:Controlar que la preparacion de los

productos sean exquisitas, sanas y de calidad.

FUNCIONES

Controlar que los productos sean exquisitas.

Preparar el producto de calidad y sano.

Verificar de que el area de cocina este en perfectas
condiciones.

Verificar que el personal de esta area realicen sus actividades
de manera higiénica.

Mantener la materia prima en condiciones adecuadas.
Seleccionar los ingredientes mas sanos y de calidad para la

preparacion de los productos.

REQUISITOS

A. EDUCACION: Titulo de Tecndlogo en Gastronomia
B.EXPERIENCIA:3 afios en cargos similares
C.CURSOS ADICIONALES: Relaciones Humanas.

Elaborador por: La Autora
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Cuadro N° 50. Funciones del Mesero

NIVEL MICROEMPRESA
JERARQUICO: MAXIBURGUER
Operativo -
CODIGO: 006
PUESTO DEPENDE DE: SUPERVISA A:
Mesero Gerente Ninguno

NATURALEZA DEL TRABAJO:Atender al cliente para el servicio de
las comidas.

FUNCIONES

e Ofrecer los productos que se preparan en la empresa.
e Brindar una excelente atencion al cliente.

e Mantener el local limpio.

e Servir los productos que se ofrecen.

e Receptar los pedidos de los clientes.

e Tratar de solucionar inconvenientes por confusion de pedidos.

REQUISITOS

A.EDUCACION: Titulo de bachiller en cualquier especialidad
B.EXPERIENCIA:1 afio en cargos similares

C.CURSOS ADICIONALES: Relaciones Humanas, Atencién y Servicio
al Cliente.

Elaborador por: La Autora
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Cuadro N° 51. Funciones del Bodeguero

NIVEL MICROEMPRESA
JERARQUICO: MAXIBURGUER
Operativo = N~
CODIGO: 007
PUESTO DEPENDE DE: SUPERVISA A:
Bodeguero Gerente Ninguno

NATURALEZA DEL TRABAJO:Realizar periodicamente conteos

fisicos

de los productos existentes en la empresa

FUNC

IONES

Controlar el stock de materiales de bodega.

Vigilar la entrada y salida de los productos de bodega

Verificar y controlar que los productos se encuentren en buen
estado

Presentar informes diarios de la entrada y salida de la
mercaderia

Constatar que las cantidades de productos distribuidas

diariamente sean las correctas.

REQU

ISITOS

A.EDUCACION:Bachiller en especialidad indistinta
B.EXPERIENCIA:1 afio en cargos similares
C.CURSOS ADICIONALES: Relaciones Humanas, Atencion y Servicio

al Clie

nte, Inglés, Inventarios.

Elaborado por: La Autora
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Cuadro N° 52. Funciones del Cajero

NIVEL MICROEMPRESA
JERARQUICO: MAXIBURGUER
Operativo - .
CcODIGO: 008
PUESTO DEPENDE DE: SUPERVISA A:
Cajero MAXIBURGUER Ninguno

NATURALEZA DEL TRABAJO:Ejecucion de labores de digitacion, cobro
y pago de dinero, Organiza y actualiza archivos.

FUNCIONES

e Brindar una excelente atencion al cliente

e Entregar facturas, notas de venta, etc.

e Realizar aperturas y cierres de caja.

e Verificar de que todo el producto que sale, este cancelado.

e Custodiar el dinero que entra y sale de caja.

REQUISITOS

A.EDUCACION: Titulo de bachiller en cualquier especialidad
B.EXPERIENCIA:1 afio en cargos similares

C.CURSOS ADICIONALES: Relaciones Humanas, Computacion,
Inglés, Atencion y Servicio al Cliente

Elaborado por: La Autora
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Plan de capacitaciénpara el personal de la microempresa Maxiburguer

del cantén Calvas provincia de Loja

PRESENTACION

El plan de capacitacion serd presentado a cada uno del personal de la
Microempresa MAXIBURGUER con la finalidad de ser socializado para
luego ponerlo en ejecucidn con el Gnico proposito de incentivarles y
motivarlos al personal que laboran en la empresa. Ademas cada empleado o
trabajador necesita estar capacitado y adiestrado para desempefiar sus
funciones de manera correcta y asi lograr el maximo desarrollo personal y

organizacional.

JUSTIFICACION

Se justifica este plan de capacitacion debido que el personal obtendra
conocimientos tedricos y practicos con el fin de enriquecer tanto para él,
como para ponerlo en practica a la empresa, lo que les conllevara al
desarrollo y al crecimiento de la microempresa, ademas les servirda para
hacer eficientes y eficaces en el campo laboral y al mismo tiempo ser

competitivos.
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OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Adquirir conocimientos teéricos y practicos para el personal de la

Microempresa MAXIBURGUER del Canton Calvas.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

& Contribuir al desarrollo mental e intelectual de los individuos en el
desemperio laboral.

& Detectar habilidades y destrezas en el personal, con el fin de saber
conocer el desenvolvimiento de las actividades en el puesto de

trabajo y al mismo tiempo realizar la retroalimentacion.

ALCANCE

En lo referente a la capacitacion reflejara en los individuos de la organizacion
su desenvolvimiento, habilidades, destrezas y conocimientos al momento de
desempeniarse en el cargo o puesto asignado, en caso de no existir se debe
realizar la retroalimentacion, con el fin de ir afianzar los conocimientos tanto
tedricos como practicos, esto se lo debe hacer permanentemente para

maximizar las ganancias y minimizar los costos.
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RESPONSABLES

Los responsables para la buena marcha de la organizacién son todos los
individuos que la conforman a la misma y ademas depende de la actitud y

aptitud de los individuos para cambiar sus paradigmas o forma de pensar.

ESTRATEGIAS METODOLOGICAS

Para la capacitacion de los individuos de la organizacion se debe tomar en
cuenta las acciones a seguir para el cumplimiento de sus objetivos. En la

cual se mencionan las siguientes:

+ Lugar donde se va a desarrollar la capacitacion
+ El personal con que cuenta para la capacitacion.
+ Material a utilizarse

+ La retroalimentacion.

TIEMPO

La capacitacion se ajustaria a horarios fuera de la jornada de trabajo, con el
fin de no perjudicar a la microempresa ni a los clientes, por lo que se

propone impartirse los fines de semana.

FINANCIAMIENTO
El plan de capacitacién sera financiado directamente con recursos propios

de la microempresa.
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Cuadro N° 53. Plan de capacitacion

Todo el Dr. Katty Sala de Enero 3-
15 horas personal 25,00 75,00 Chamba reuniones 2016
. Chef. Rolando Sala de Feb. 10-
30 horas Cocinero 40,00 40,00 il reuniones 2016
Todo el Ing. Julio Sala de Marzo
20 horas personal 40,00 120,00 Campoverde reuniones | 29-2016
20 horas Tt &l 20,00 60,00 Ing. Paola Jara Sal? e Abril-09-
personal reuniones 2016
20 horas Todo el 45,00 135,00 Ing. Diego Salz?l de Nov-26-
personal Valarezo reuniones 12
430,00

Fuente: Anexo N°3
Elaborado por: La autora
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Plan de publicidad

La publicidad comprende un conjunto de actividades que se desarrollan con el
propésito de informar y persuadir a las personas con el fin de alcanzar los
objetivos de la Empresa, como al publico en general. Ademas es una

comunicacion masiva que llega al publico en forma rapida y generalizada.

El producto se hara conocer a través de cuiias publicitarias por intermedio de
Radio de la localidad es decir Ecuasur 102.1 FM, esta ha sido escogida por la
mayor aceptacion a nivel local y provincial, en la cual pasaremos 2 cuias
publicitarias al dia, en horario de 6:00 a.m. a 8:00 a.m. las cuales tendran un

costo de $ 3,00 dolares americanos durante un mes.

Cuadro N° 54, Presupuesto de la publicidad.

COSTOS
CANTIDAD | DESCRIPCION||  TIEMPO VALOR MENSUAL ANUAL

2 cufas al Radio , $ 180,00 $ 540,00
dia Ecuasur

$ 180,00 $ 540,00

Fuente: Radio EcuasurAnexo N° 4
Elaborado por: La autora.
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MICROEMPRESA MAXIBURGUER

Si busca delicias, calidad y sabrosura, a MAXIBURGUER
debe visitar. Ofrecemos Hamburguesas, Hot dog,
Salchipapas, Papi pollos, etc. para que se deleite en
cualquier momento del dia ya sea en su hogar en la oficina,
con sus amigos, con precios exclusivos de acuerdo a las
necesidades y gustos, contamos con atencion personalizada.

Visitenos estamos ubicados en la ciudad de Cariamanga en

las calles 18 de Noviembre y Eloy Alfaro o contactenos a los
teléfonos: 2687250; 0991390669, sera un placer atenderle.

Grafico N° 52.Presentacion para la radio Ecuasur
Elaborado por: La autora

Plan de produccién.

Un plan de produccion tiene que proporcionar las cantidades del producto

necesarias en el momento adecuado y con un costo total minimo, adecuado

con las exigencias de la calidad.

Sirve como base para establecer presupuestos de operaciones,

necesidades de equipo y el nivel de las existencias anticipadas; hay que tomar
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en cuenta la mano de obra y las horas de trabajo, tanto ordinarias como

extraordinarias.

Al establecer el plan de produccién, debemos tener muy presente que si la

demanda ha de quedar atendida cuando la misma se produce.

PREVISION DE PRODUCCION Y COSTOS DE MANO DE OBRA.

18000Salchipapas (fundas), para el afio 2015 y mensualmente una produccion

de 1500 Salchipapas (vee anexo

Cuadro N° 55. Calculo de la demanda en unidades de produccion.

PRONOSTICO PRONOSTICO
DEMANDA
PERIODOS DEMANDA ACUMULADA
Horas (12
Unidades |diarias) Unidades | Horas
ENERO 1.500 | 22 *12=264 1.500 224
FEBRERO 1.500 | 20 *12=240 3.000 504
MARZO 1.500 | 22 *12=264 4.500 768
ABRIL 1.500 | 22 *12=264 6.000 1.032
MAYO 1.500 | 21 *12=252 7.500 1.284
JUNIO 1.500 | 22 *12=264 9.000 1.548
JULIO 1.500 | 22 *12=264 10.500 1.812
AGOSTO 1.500 | 21 *12=252 12.000 2.064
SEPTIEMBRE 1.500 | 22 *12=264 13.500 2.328
OCTUBRE 1.500 | 22 *12=264 15.000 2.592
NOVIEMBRE 1.500 | 21 *12=252 16.500 2.844
DICIEMBRE 1.500 | 22 *12=264 18.000 3.108
TOTAL 18.000 3.108

Elaborado por: La autora.
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Es necesario anotar que el cuadro anterior se hace mencion a las horas
estimadas que se va a trabajar, asi como las unidades del producto que se
pretende elaborar, para conocer cudl seré la diferencia (horas extras) respecto
de las horas reglamentarias (8 horas diarias), se procede a estructurar el

siguiente cuadro.

Cuadro N° 56. Calculo de las horas

Elaborado por: La autora.
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> HNP
T = _ 3.108 _ ~
S HD NT = S ons 1,45 1= obrero

Alternativa

Trabajar con un obrero y horas extras

Horas Extras=3 HNP — NT (X HD) = 3.108 — 1(2080) =938 Horas Extras

Costos = 2080horas x $2.50 C/hora s $5.200

= 938 horas extras x $3.75 = $3.517,50
Costo total de mano de obra =$ 3.517,50Anual

Para el calculo de las horas es necesario establecer cuantos dias a la semana
van a trabajar, en nuestro caso la organizacion establecidé que se trabajaran 5
dias a la semana, después con la ayuda de un calendario del afio 2015
procedemos a determinar cuantos dias en el mes se trabajaran, a este valor lo
multiplicamos por las 8 horas reglamentarias que se han sido establecidas por
el Ministerio de Trabajo, el resultado obtenido representa las horas disponibles
a trabajar en el mes que son 2.080 horas, para sacar las horas extras
realizamos una resta entre 3.108 (cuadro 55) horas mensuales pronosticadas y

2080 horas reglamentarias, dandonos como resultado 938
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Cuadro N° 57. Resumen del plan de produccion

HORAS HORAS

DISPONIBLES
PERIODO HORAS EXTRAS

MENSUALES

ENERO

FEBRERO

MARZO

ABRIL

MAYO

JUNIO

JULIO

AGOSTO

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

I il il

Fuente: Cuadros N° 49 Y 50.
Elaborado por: La autora.
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Costo Total del Plan de Produccidn
Horas disponibles 2080x $2.50 = $5200
Horas extras 938x$3.75 = $ 3.517,50

Costo total de mano de obra =$1.682,50 Anual

Diagrama de flujo

Simbologia.- Para la construccion de los Diagramas de Flujos se utilizara los

siguientes simbolos:

Cuadro: 58. Simbologia a utilizarse en los diagramas de flujo

SIMBOLOS

Operacion Inspeccién Transporte Demora | Operacién

O I:I I:> D Combinada

7

AN /]

Elaborado por: La autora
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Diagrama de proceso para elaborar salchipapas para la empresa

Maxiburguer.

Toda empresa que se oriente a la produccion y comercializacion delas
Salchipapas debe tener claro que procesos se va a seguir para elaborar el
producto, con el fin de tener éxito en el mercado y asi satisfacer las

necesidades de los clientes.

1.- RECEPCION DE LA MATERIA PRIMA

Aqui se receptan los productos e insumos, ubicando las materias primas y
materiales en la bodega, para ir despachando segun las producciones que
vayan efectuandose, constatando que haya adquirido la cantidad adecuada;
registrando las adquisiciones en las tarjetas de control de existencias,

correspondiente a cada producto y articulo, tiempo empleado 10 minutos.

2.-SELECCION

De los productos que se tiene depositado en la bodega se procede a

seleccionar las mas adecuadas en cuanto al tamafio, espesor y forma,

empleando 5 minutos.
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3.-PELADO Y LAVADO

El paso siguiente consiste en la recepcién de la materia prima entregado por la
persona responsable de esa actividad, procediendo al pelado y lavado, que
consiste en retirar la corteza y el plastico, y cualquier otra sustancia que
impidiera el trabajo posterior. Cabe sefialar para optimizar el tiempo y mano de
obra se realiza el proceso del pelado y lavado, demandando para esto 15

minutos.

4.- CONTROL DE CALIDAD

Luego del pelado y lavado se realiza un control minucioso para detectar algun
residuo de cascara, 0 si no estan aptas para continuar con la siguiente etapa,
debiendo acotar que la materia prima que se rehacen no se podran
retroalimentarse en el siguiente proceso productivo, sino que se consideraran

como inservibles; requiriendo 3 minutos.

5.- CORTAR

Posteriormente se procede a dividir en partes la materia prima, es decir las

papas como las salchichas,el tiempo empleado 5 minutos.
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6.-FREIR

Una vez troceadas, se procede a freir tanto las papas como las salchichas con
la finalidad de que llegue a estar en disposicion de poderse comer, teniendo el
tiempo necesarioexpuestas a altas temperaturas que van desde los 40°C a los
45°C., con el fin de cumplir con los requerimientos y exigencias por parte del

consumidor o cliente; el tiempo requerido 15 minutos.

7.-ENFRIAMIENTO

Posteriormente se procede a depositar en un escurridor con la finalidad de que

salga el aceite para lograr el enfriamiento, tiempo empleado 8 minutos.

8.-ENVASAR

El paso siguiente se realiza envasado poniendo la Salchipapas en los vasos de

plastico, fundas o platillos, dependiendo de los gustos y preferencia del

consumidor, ocupando en ello 5 minutos.
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9.- DISTRIBUCION
Una vez envasado el producto se procede a la venta, con la finalidad de

satisfacer las necesidades del consumidor. Tiempo empleado 2 minutos.

) SIMBOLOS
DESCRIPCION TIEMPO OBSERVACIONES

(11=1D
RECEPCION DE LA

MATERIA PRIMA ( 10

minutos

SELECCION .

Minutos

PELADO Y
LAVADO 15

Minutos
CONTROL DE 3
CALIDAD Minutos

CORTAR 5

Minutos

FREIR

15
Minutos

ENFRIAMIENTO 8

minutos

ENVASAR
5

Minutos

<
~

DISTRIBUCION
=) 2

Minutos

TIEMPO TOTAL R

Minutos

Gréfico N° 54. Diagrama del proceso de produccién para las salchipapas
Fuente: Empresa Maxiburguer
Elaborado por:La autora
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Diagrama de proceso para elaborar hamburguesas para la empresa
Maxiburguer.

Toda empresa que desee producir y comercializarHamburguesas debe definir
gué es lo que el cliente quiere y determinar cuél es el producto que se va a
realizar, esto les permitir4 tener claro que procesos se va a seguir para elaborar

y asi satisfacer las necesidades de los clientes.

1.- RECEPCION DE LA MATERIA PRIMA

Consiste en receptar los productos e insumos, la misma que se le ubica en una
refrigeradora, con el fin de que no se dafie y se compra la materia prima
semanalmente o de acuerdo a los requerimientos y necesidades de la empresa,
pero tomando en cuenta segun las producciones que vayan a efectuarse;
registrando las adquisiciones en las tarjetas de control de existencias,

correspondiente a cada producto y articulo, tiempo empleado 5 minutos.

2.- PREDESMENUZADO

Luego de la recepcion de la materia prima se procede al desmenuzado el cual
consiste conseguir la reduccién del tamafio de las piezas tomando en cuenta
dimensiones adecuadas para alimentar la picadora. Este proceso se lo hace
manualmente utilizando cuchillos o0 mecanicamente con maquinas troceadoras,

empleando 20 minutos.
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3.-PICADO

Luego se procede al picado el cual consiste en picar la carne, ademas este
paso es muy importante porque determina en gran medida la textura final del
producto. En la elaboraciéon de la hamburguesa el picado serd grueso para
conseguir una textura fibrosa y desmenuzable, el tiempo requerido sera de 5

minutos.

4.- AMASADO

Posteriormente se procede a realizar el amasado que consiste en normalizar la
composicion de la masa de carne y al mismo tiempo a mesclar de forma

uniforme la sal y los demas ingredientes, empleando para ello 15 minutos.

5.- MOLDEO

Luego del amasado se procede al moldeo el cual consiste en darle la a la carne

amasada la forma, el tamafio y la textura adecuados, con el fin de conseguir

mejores resultados y mayor durabilidad, demandando para esto 10 minutos.
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6.-ENVASADO Y ETIQUETADO

Posteriormente se procede al envasado, el cual consiste en poner en el envase
utilizado para las hamburguesas suele ser la bandeja de polietileno, con
plasticos entre las piezas para evitar la adhesion entre ellas. Ademas se realiza
el etiquetado la misma que contiene en la etiqueta la fecha de envasado y la de

caducidad, tiempo empleado 15 minutos.

7.- DISTRIBUCION

Una vez envasado y etiquetado se procede a la venta, con la finalidad de

satisfacer las necesidades del consumidor, esto puede ser congeladas o

refrigeradas, Tiempo empleado 3 minutos.
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Gréfico: 55. Diagrama del proceso de produccion para las hamburguesas
Fuente: Empresa Maxiburguer
Elaborado por: La autora
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Diagrama de proceso para elaborar hot-dog para la empresa Maxiburguer.

Al momento de producir los Hot- Dog debe estar claro sobre los gustos y
preferencias que tiene cada cliente, tdmese en cuenta que las personas somos
un mundo diferente, por tal razén la Microempresa MAXIBURGUER, si quiere

tener éxito en el mercado debe satisfacer las necesidades de los clientes.

1.- ADQUISICION DE LA MATERIA PRIMA

En este paso se receptan las materias primas y se guarda en la bodega, con la
finalidad de ir despachando segun las producciones que vayan efectuandose la

persona encargada de realizar la produccién, tiempo empleado 4 minutos.

2.- SELECCION DE LA MATERIA PRIMA

De los productos que se tiene depositado en la bodega se procede a

seleccionar las mas adecuadas y al mismo se realiza la verificacion de los

insumos que compone el producto, empleando 3 minutos.
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3.-COCCION DE LOS INGREDIENTES

Consiste en dejar que cocine el pan con la salchicha tomando en cuenta un
tiempo prudencial, con el fin de cumplir con los requerimientos y exigencias por

parte del consumidor o cliente; el tiempo requerido 5 minutos.

4.- EMPACADO

Luego dela coccion se empaca en una funda plastica, con la finalidad de que

sea mas higiénica para el consumo humano, dependiendo de los gustos y

preferencia del consumidor, ocupando en ello 2 minutos.

5.- DISTRIBUCION

Una vez empacado el producto se procede a la venta, con el fin de satisfacer

las necesidades del consumidor. Tiempo empleado 2 minutos.
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DESCRIPCION SIMBOLOS

TIEMPO | OBSERVACIONES

=10

ADQUISICION DE =
LA MATERIA minutos
PRIMA

SELECCION DE 3
LA MATERIA Minutos
PRIMA

COCCION DE LOS s
INGREDIENTES Minutos

EMPACADO @ 2
Minutos

DISTRIBUCION \ 2

Minutos

TIEMPO TOTAL 16
Minutos

Gréfico: 56. Diagrama del proceso de produccién de hot-dog
Fuente: Empresa Maxiburguer
Elaborado por: La autora
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Diagrama de proceso para recepcion de helados en la empresa

Maxiburguer.

La empresa al momento de recibir el producto debe estar claro sobre los gustos
y preferencias que tiene cada cliente, ademas tomar las decisiones justo a
tiempo la gerente de la Microempresa MAXIBURGUER, sobre el producto que
le deja los proveedores y al mismo debe satisfacer las necesidades de los

clientes en el lugar y en el momento que lo requieran.

1.- RECEPCION DEL PRODUCTO

En este paso se receptan el producto y se guarda en el congelar con la finalidad
de que no se dafien para que luego sea adquirido por los consumidores en

buen estado, tiempo empleado 8 minutos.

2.-VERIFICACION DE LA ORDEN DE PEDIDO

Una vez receptado los productos deben ser verificados, con la finalidad de que
estén en buen estado y cumplan con las normas de calidad, ademas debe ser
constatado con la orden de pedido, para que en lo posterior no tenga ningun

problema con la empresa proveedora de este producto, empleando 10 minutos.
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3.-UBICACION DEL PRODUCTO EN EL CONGELADOR

El paso siguiente consiste en ubicar el producto en el congelador de acuerdo al
tamafo y al sabor, con el fin de cumplir con los requerimientos y exigencias por
parte del consumidor o cliente al momento de adquirirlo; el tiempo requerido 15

minutos.

4.- DISTRIBUCION

Una vez ubicado el producto en el lugar adecuado se procede a la venta, con el

fin de satisfacer las necesidades del consumidor. Tiempo empleado 1 minuto.
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DESCRIPCION

SIMBOLOS

TIEMPO | OBSERVACIONES

O

[]

=

B

\/

TIEMPO TOTAL

Gréfico N° 57. Diagrama del proceso para la venta de helados

Fuente: Empresa Maxiburguer

Elaborado por: La autora
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Diagrama de proceso para recepciébn de gaseosa en la empresa

Maxiburguer.

La empresa al momento de recibir el producto debe estar claro sobre los gustos
y preferencias que tiene cada cliente, ademas tomar las decisiones justo a
tiempo la gerente de la Microempresa MAXIBURGUER, sobre el producto que
le deja los proveedores y al mismo debe satisfacer las necesidades de los

clientes en el lugar y en el momento que lo requieran.

1.- RECEPCION DEL PRODUCTO

En este paso se receptan el producto y se guarda en las vitrinas eléctricas y en
los exhibidores con la finalidad de que no se dafien para que luego sea

adquirido por los consumidores en buen estado, tiempo empleado 5 minutos.

2.-VERIFICACION DE LA ORDEN DE PEDIDO

Una vez receptado los productos deben ser verificados, con la finalidad de que
estén en buen estado y cumplan con las normas de calidad, ademas debe ser
constatado con la orden de pedido, para que en lo posterior no tenga ningun

problema con la empresa proveedora de este producto, empleando 6 minutos.
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3.-LIMPIAR Y UBICAR EN EL LUGAR CORRESPONDIENTE

El paso siguiente consiste en limpiar con una franela el polvo y ubicar el
producto con el fin de que cumpla con los requerimientos y exigencias por parte
del consumidor o cliente al momento de adquirirlo; el tiempo requerido 12

minutos.

4.- DISTRIBUCION

Una vez que se haya limpiado y ubicado el producto en el lugar adecuado se

procede a la venta, con el fin de satisfacer las necesidades del consumidor.

Tiempo empleado 1 minuto.
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SIMBOLOS

DESCRIPCION TIEMPO | OBSERVACIONES

=D

RECEPCION DEL IE
PRODUCTO C minutos

VERIFICACION  DE 6
LA ORDEN DE Minutos
PEDIDO

LIMPIAR Y UBICAR 12
EN EL LUGAR Minutos
CORRESPONDIENTE \

DISTRIBUCION E 1
Minuto

24

TIEMPO TOTAL Minutos

Gréfico N° 58. Diagrama del proceso para la venta de gaseosas
Fuente: Empresa Maxiburguer
Elaborado por: La autora
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Control de existencias

Todo sistema depende de insumos o entradas que proceden de su medio
ambiente para poder funcionar. Estos insumos o entradas son procesados por
los subsistemas y transformados en salidas o resultados ( producto o servicio)
gue retornan al medio ambiente, pero la microempresa MAXIBURGUER debe
contar con la eficiencia con la finalidad de que no se tarden en llegar, en caso
de existir la empresa perderia recursos y el tiempo; por lo tanto debe evitarse.
Por lo tanto en el cuadro se explica los elementos que intervienen en un

sistema de control de existencia.

Cuadro N° 59. Control de existencia

SUBSISTEMA PRODUCTOS CLIENTES O
DE TERMINADOS CONSUMIDORES
PRODUCCION

Elaborado por: La autora

Fichas de existencias

Es un documento que sirve para controlar y analizar las existencias, ademas la

microempresa MAXIBURGUER, debe tomar las decisiones mas adecuadas
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para manejar los inventarios, porque esto le va a permitir conocer las
necesidades especificas de la empresa, ademas la propietaria debe seguir
manejando las tarjetas Kardex, ya que esta herramienta le sirve para conocer
sobre las entradas y salidas de los productos, al mismo tiempo las existencias
qgue se encuentran en bodega. El modelo de la ficha que se utiliz6 para el

levantamiento de procesos se expone en el anexo 1.
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h. CONCLUSIONES

Luego de haber realizado el trabajo de investigacion en la microempresa

MAXIBURGUER he llegado a las siguientes conclusiones:

1. En el diagnéstico situacional de la empresa, se determina queactualmente
carece de una estructura organica funcional documentada lo cual se le
imposibilita la identificacion de los niveles jerarquicos, funciones, cargo,
sueldo, y el nombre de la persona a ocupar el cargo. Asi mismo no
cuentan con un manual de funciones que regule al personal que labora
dentro de la organizacion, debido a eso ha existo conflictos laborales y
ademas duplicidad de funciones. Tampoco cuenta con los
procesosproductivos documentados como: compras, produccidon y ventas

lo que impide verificar los cuellos de botellas.

2. En el levantamiento de procesos se detecta que la empresa carece de un
adecuado control de inventarios, debido a la falta conocimientos, sin
embargo en la elaboracién de los productos no ha existido demoras, ya
gue la materia prima ha estado en el momento y en el lugar oportuna. La
empresa si dispone de un plan de produccién con la finalidad de evitar
desperdicios de la materia prima. Ademas, segun la encuesta se sabe que

el producto si satisface los gustos y preferencias del consumidor ya que se
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brinda un buen servicio y son de calidad, debido a que son elaborados con
la mejor materia prima y ademas, si se cuenta con los implementos y

materiales necesarios.

Si existe conocimiento por parte de la Gerencia de la empresa sobre el
justo a tiempo, sin embargo no se ha socializada ni capacitado a los
empleados para su aplicacion. Se utiliza la técnica de control y lo hacen a
través de las tarjetas kardex y el registro de asistencia, lo que le permite
verificar y controlar los recursos de la empresa, en este sentido la
propuesta de justo a tiempo permitird una mayor y mejor fluidez de las

actividades.

Al socializar la presente propuesta a la gerencia y empleados de la
empresa, se busca su implementacion, cuyos efectos seran, la disminucion
de costos y demoras en el proceso productivo minimizar las devoluciones
de pedidos por parte de los clientes debidos al envio de pedidos
incompletos. Ademas permitird a la Gerente optimizar los recursos y
minimizar los tiempos a través de la aplicacion de la técnica del justo a
tiempo y su relacion con la realidad operativa y el desarrollo de los

procedimientos requeridos.
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I. RECOMENDACIONES

Luego de establecer las conclusiones se presentan las siguientes

recomendaciones-

1. Realizar y/o fortalecer el disefio organizacional propuesto, mismo que
permitird a los empleados conocer estructuras de la empresa, niveles
jerarquicos, cargo, nombre de la persona que va a desempefiar en la
organizacion. Ademas deberiaimple3mentar el manual de funciones, lo que
permitira tener claro cada una de las tareas que deben cumplir, requisitos, lo
cual regularan al personal dentro de la organizacion, y asi se evitaran

conflictos laborales y la duplicidad de actividades.

2. Llevar controles de inventarios en el area que se desempefiar con la finalidad
de tener conocimientos sobre las existencias de materia prima y asi evitar el
desabastecimiento y la propietaria debe seguir tomando decisiones en forma
oportuna. Ademas se sugiere que siga manteniendo la misma politica en lo
referente a la adquisicion de la materia prima. También que siga dandoles a

conocer el plan de produccién con la finalidad de evitar desperdicios.

3. Capacitar al personal en lo concerniente la técnica de justo a tiempo, ya que
su aplicacion le permitird a la empresa, disminuir costos y por ende encontrar

la economia de escala, que a su vez la volvera mas competitiva.
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4. Socializar la presente propuesta a fin de que se conozcan los diagramas de
procesos, que permitan una mejor gestién de los tiempos de ejecucion,
ademas para verificar en donde existe cuellos de botellas, lo que le servira

para tomar correctivos y realizar retroalimentacion.
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K. ANEXOS

Anexo: REPORTE DE VENTAS DE MAXIBURGUER EN EL ANO 2014.

REPORTE DE VENTAS DE MAXIBURGUER EN EL ANO 2014

MES UNIDADES (FUNDA DE
SALCHIPAPAYS)
OCTUBRE 1.410
NOVIEMBRE 1.520
DICIEMBRE 1.570
TOTAL 4.500
PROMEDIO MENSUL 1.500

GERENTE DE MAXIBURGUER
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Anexo Nro. 3: COTIZACION DE CAPACITACION

Servicio Ecuatoriano
de Capacitacién Profesional

S\SECAP

Visitarnos en nuestras oficinas ubicadas en las calles Granada Sector Norte Turunuma
(Frente a Embutidos Cafrilosa) de 07H00 a 20H00

PROFORMA DE CAPACITACION

CANTIDAD DESCRIPCION VALOR VALOR
UNITARIO TOTAL

3 Seminario de Relaciones Humanas 25,00 75,00

1 Curso de Gastronomia 40,00 40,00

3 Seminario de Liderazgo 40,00 120,00

3 Seminario de Atencidon al Cliente 20,00 60,00

3 Curso de Seguridad Industrial 45,00 135,00

SUBTOTAL | 383,92

IVA 12% 46,08

TOTAL 430,00

Estamos gustosos en atenderle.
SECAP — LOJA Trabajando para y por Ud.
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Anexo Nro. 4: COTIZACION DE PUBLICIDAD.

@:uasur
SSS

ras.r Frrry

)

Contacto: Direccién: Calle Eloy Alfaro, y Padre Esteban Nargdnez Garcia

Cariamanga — Loja - Ecuador
Tel.: 593 72 687687
Web: ecuasurfmradio.com

PROFORMA DE PUBLICIDAD

CANTIDAD DESCRIPCION VALOR VALOR
MENSUAL ANUAL
3 Cufias radiales 180,00 540,00
Subtotal 482,14
IVA 12% 57,86
TOTAL 540,00

Slogan: Mas Potencia en Radio
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http://ecuasurfmradio.com/

Anexo. FICHA RESUMEN DEL PROYECTO APROBADO

a. Titulo.

‘PROPUESTA DE UN SISTEMA JUSTO A TIEMPO PARA LA
MICROEMPRESA MAXIBURGUER DEL CANTON CALVAS, PROVINCIA DE

LOJA PARA EL ANO 2015”

b. Problemaética:

Desde mucho tiempo atras, el proceso productivo fue considerado como una
actividad en la que se iniciaba y terminaba con el producto, dirigiendo todos los
esfuerzos por optimizar métodos, movimientos, formas de trabajo pero soélo
enfocados hacia el articulo fabricado o manufacturado, generando pérdidas
muchas veces inexplicables e indetectables a la estructura de costos.

La microempresa MAXIBURGUER no habia considerado implantar la filosofia
de justo a tiempo, en la calidad de sus servicios porque pese a ello la
microempresa subsistia aun sin ella, sin embargo conforme pasa el tiempo se
evidencia disminuciéon de sus clientes y por ende sus ventas han bajado, sin
explicacion aparente para tal situacion.

Ante lo cual se presenta una propuesta que pretende dar a conocer los
beneficios de aplicar la herramienta Justo a Tiempo en la microempresa, la
misma que puede mejorar la calidad de su servicio al cliente y al mismo tiempo

ser mas competitiva.
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La microempresa MAXIBURGUER, con la aplicacion de esta nueva filosofia,
podra determinar el nivel de desperdicio de recursos, humanos, materiales y
financieros;situacién que esta provocando, una mala e y deficiente atencion al
cliente.; Ante lo cual la presente propuesta pretende dar solucion a todos esos
problemas, convirtiéndose esta en una herramienta de gran importancia para la
microempresa maxiburguer, misma que le permitird optimizar recursos y ser
mas competitiva en y lograr su posicionamiento en el mercado, con la

consecuente satisfaccion del cliente.

Por lo tanto la presente investigacion dara solucion al problema siguiente:

La microempresa maxiburguer optimizara sus recursos con la aplicacion o

implementacion del sistema justo a tiempo, en las siguientes areas:

» Se desperdician recursos materiales en la empresa maxiburguer?

» EXxisten demoras en la atencién al cliente.

» Se cuenta con el stock suficiente para la oferta del servicio de alimentacion.

» Los proveedores entregan oportunamente las compras, materia prima e

insumos.

» Maxiburguer cuenta con procesos estandarizados.

» La atencion brindada por el personal satisface a los clientes.
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Su aplicacion resolvera de una manera mas rapida y préactica los problemas por
los que atraviesen las diferentes areas, ya que se reducirdn y eliminaran los
desperdicios y actividades innecesarias, contando con la participacion directa
de los empleados para brindar un mejor servicio y ofrecer productos de mejor

calidad al cliente.

c. Justificacion.

c.1l. Justificacion Académica.

La responsabilidad de los profesionales que egresamos de las diferentes
Universidades del pais es poner en vigencia los conocimientos adquiridos y
solventar necesidades que se presentan en la sociedad actual. En este caso
como egresada de la carrera de Administracion de Empresas del Plan de
Contingencia de la Universidad Nacional de Loja, tengo que incursionar en
nuevos campos de investigacion, por ello creo que en base a los conocimientos
adquiridos durante la carrera, los mismos que se revertiran en beneficio
colectivo, tanto de la empresa como de los clientes y ademas como requisito

para la obtencién del titulo de Ingeniera comercial.

c.2. Justificacion Social.

La presente propuesta beneficiard a la microempresa maxiburguer, ya que

contar con esta herramienta hara que la misma sea mas competitiva y mejore
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sus niveles de productividad; ademas aportard al desarrollo de iniciativas de
emprendimiento empresarial del sector privado que generard nuevas plazas de
empleo que por consiguiente ayudaran a disminuir los niveles de desempleo
existentes en el canton Calvas, mismo que beneficiara a la sociedad y ser&a

sustento de algunas familias.

c.3. Justificacion Econémico

El mismo se justifica economicamente, toda vez que una microempresa
competitiva y productiva representa posibilidades econémicas para un gran
sector de la poblacion, en base al correcto aprovechamiento de recursos, tales
como: humanos, insumos y materiales; con el consecuente incremento de
ganancias; ademas al ser una microempresa competitiva y posicionada en el
mercado garantizara las fuentes de empleo, fortaleciendo asi la economia del

canton Calvas.

d. Objetivos.

General:

%+ Contribuir con la microempresa maxiburguer a través de la propuesta de
un sistema justo a tiempo “Just in time” para la optimizacion de sus

recursos.
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Especificos:

% Determinar el diagnostico situacional de la microempresa

% Levantar los procesos basicos de entrada, elaboracion y salida en funcién
de las expectativas del cliente.

% Disenfar el justo a tiempo para la microempresa.

% Sociabilizar la propuesta del JAT con la microempresa para su

implementacion.

e. Marco Tedrico.

1. MARCO REFERENCIAL.

La microempresa MAXIBURGUER, nace como una iniciativa de personas
emprendedoras del sector privado con fines econdmico-social, la misma se
encuentra ubicada en la ciudad de Cariamanga, canton Calvas, en las calles
18 de noviembre y Eloy Alfaro. Su propietaria la Sra. Lorgia Castillo Jumbo
la misma que tiene la intencién de ofrecer un servicio de comida rapida de

calidad.

2. MARCO CONCEPTUAL.

El Justo a Tiempo es una herramienta administrativa que dio sus inicios en
Japon, ha demostrado que con su aplicacién se logra generar mayor ventaja
competitiva que en un mundo globalizado es muy importante para el desarrollo

de una empresa al ser aplicada a diferentes areas y procesos asegurando la
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mejora continua de productos y/o servicios; eliminando lo que implique
desperdicio de tiempo, espacio y recursos materiales; haciendo mas efectivas
las labores y mejorando la calidad en el servicio al cliente por medio de las
ventas.

Hoy en dia la técnica Justo a Tiempo es considerada de mucha importancia, ya
gue su filosofia estd orientada al mejoramiento continuo, a través de la
eficiencia de cada uno de los elementos que constituyen el sistema de una
empresa (proveedores, proceso productivo, personal y clientes.)

Segun, (Ramirez D., 2008) indica que Justo a Tiempo, tiene como objetivo
principal lograr un proceso continuo sin interrupciones en el proceso de
produccion; Con la aplicacion de este sistema, los tiempos de produccion son
disminuidos considerablemente debido a que al producir en pequefos
productos, son facilmente detectados los errores en cada uno de los
departamentos que intervienen en el proceso, lo que permite modificar en

cualquier momento la parte del proceso que causa desviaciones.

La aplicacion del modelo Justo a Tiempo, puede minimizar en un gran
porcentaje, los costos que la empresa tradicionalmente asigna a sus
departamentos de produccion, aumentar la posibilidad de una mejor vision a los
administradores financieros para la gestion y toma de decisiones; y obtener

beneficios tales como:

» Disminucion de la inversién para mantener niveles altos de inventarios.
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Aumento en la rotacion del inventario.
Reduccién en las pérdidas de material.
Ahorro en los costos de produccién.

Facilidad en la toma de decisiones en el momento justo.

YV V Vv V VYV

Produccién reducida a lo necesario para satisfacer la demanda.

Asi también su aplicacién brindara ventajas, como las que se describe a

continuacion:

» Reduccion de los niveles de inventarios necesarios en todos los pasos de la
linea productiva.
» Minimiza pérdidas por causa de suministros obsoletos.

> Permite el desarrollo de una relacidn mas cercana con los suministradores.

Por lo que la utilizacion de esta nueva filosofia de justo a tiempo hoy en dia es
de mucha importancia para administrar los inventarios, a través de dos objetivos
principales: aumentar las utilidades al eliminar los costos que generan los
inventarios innecesarios, y mejorar la posicion competitiva de la microempresa
al incrementar la calidad y flexibilidad en la entrega de los productos a los

clientes.

Asi mismo, Lefcovich (2007) plantea que el método JAT no es simplemente otro
proyecto mas para eliminar despilfarros o desperdicios. No es simplemente otro

programa mas para motivar al personal o para reducir defectos.
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No es simplemente otro proyecto mas de reduccion de existencias. No es
simplemente otro método mas para reducir los plazos de produccion, el espacio
o los plazos de preparacion. No es simplemente un proyecto de produccion o de
compras. No es en absoluto un proyecto, sino un proceso. No es una lista de
cosas que hacer, sino un proceso que ayuda a establecer un orden de
prioridades en lo que se hace. La finalidad del método JAT es mejorar la
capacidad de una empresa para responder econémicamente al cambio; cuyo
proceso se apoya en los siguientes objetivos esenciales del justo a tiempo,

que son:

» Disefar sistemas para identificar problemas.
» Atacar los problemas fundamentales.
» Eliminar despilfarros; y,

» Buscar la simplicidad.

Si comparamos el enfoque tradicional de la inspeccién y control de calidad con
el método JAT, podemos ver que el enfoque tradicional ha sido determinar unos
limites superiores e inferiores (tolerancias) y si las medidas caen fuera de estos
dos limites, el producto se desecha o se reproceso. En cambio, el enfoque
Justo a Tiempo es reducir la desviacion de lo nominal ideal, no tolerando
ninguna desviacion de lo nominal. Ademas, el JAT traspasa la responsabilidad
de detectar y corregir las desviaciones a los operarios que llevan a cabo los

procesos. Se espera de ellos que lo hagan bien a la primera y que impidan que
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los productos se desvien demasiado de lo nominal.

El enfoque JAT, basandose en el uso de los sistemas tipo arrastre, asegura que
la produccién no exceda de las necesidades inmediatas, reduciendo asi el
producto en curso y los niveles de existencias, al mismo tiempo que disminuye
los plazos de fabricacion. Y el tiempo que de otra forma seria improductivo se
invierte en eliminar las fuentes de futuros problemas mediante un programa de

mantenimiento preventivo.

f. Metodologia.

Para el desarrollo del presente Trabajo de tesis se utilizaran métodos, técnicas

e instrumentos que se describen a continuacion:

METODO CIENTIFICO.- Este método permitira identificar y analizar los
diferentes problemas relacionados con la atencién al cliente en la microempresa
MAXIBURGUER del canton Calvas; asi mismo servira para elaborar el marco
referencial el cual hace mencion a conceptos relacionados al trabajo de tesis.
Por ultimo se estableceran alternativas de solucibn que coadyuven al

mejoramiento de atencion al cliente en la entidad.

INDUCTIVO.- Particular-general. La aplicacion de este método servira para
tener una vision particular y especifica de los principales inconvenientes

relacionados con la Atencién al Cliente y que afectan directamente al
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posicionamiento de la microempresa, determinara si se estd atendiendo de

manera oportuna al cliente.

DESCRIPTIVO: esté método permitirA describir los diferentes factores

causantes de los efectos econdémicos y esenciales de la presente propuesta.
TECNICAS:

OBSERVACION DIRECTA.- A través de esta técnica se podra tener una vision
general de la estructura organizacional de la Microempresa, es decir cOmo se
encuentran distribuidas las diferentes areas; ademas permitira apreciar el
ambiente laboral existente, como son los procesos de compra de insumos,
elaboracion de los platos, la venta de los mismos, el trato que ofrecen los
empleados a los clientes; lo cual permitira realizar el levantamiento de los

procesos de elaboracion o flujogramas.
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Anexo Nro. 6: FORMATOS DE ENTREVODTAS Y ENCUESTAS

ENTREVISTA PARA LA GERENTE

Buenos dias / tardes, Sefior (a) Gerente, como egresada de la carrera de
Administracion de Empresas de la Universidad Nacional de Loja me encuentro
realizando el proyecto de investigacién sobre Justo a Tiempo en la empresa
gue usted dirige, lo cual me permitira lograr mi titulo de Ingeniera Comercial y a
Su vez se pretende que sea un valioso aporte para el mejoramiento de los
procesos productivos, desde ya le antelo mi mas sincero agradecimiento sobre
su colaboracion.

1.- ¢Cual es la filosofia empresarial de su empresa?.

2.- ¢De qué lugar proviene la materia prima para el proceso productivo?.

3.- Considera usted que la empresa es competitiva en el mercado.

4.- Cuenta con proveedores y registro su empresa.

5.- Los proveedores al momento de entregar la materia prima lo hace justo a

tiempo.

6.- Conoce usted en que consiste la técnica de justo a tiempo.

7.- Los pedidos de la materia prima que utiliza para elaborar los productos lo

hace justo a tiempo.

8.- Maneja usted inventarios de materia prima

202



10.-

11.-

12.-

13.-

14.-

Cual cree usted que son las causas que generan los problemas en los

inventarios

En caso de existir desabastecimiento de materia prima como usted

solucionaria este problema.

El pago que realiza a sus colaboradores lo hace justo a tiempo porque

Su empresa cuenta con la suficiente produccién para satisfacer las

necesidades de sus clientes y lo hace justo a tiempo.

En su empresa aplica usted alguna técnica de control para los productos

Cuando usted toma una decision lo hace justo a tiempo

15.- Conoce usted de la importancia de los flujo- gramas de procesos.

16.-¢, Mide usted la eficiencia y la eficacia del personal? ¢ De qué forma?

17.-

18.-

19.-

20.-

¢Cuales son las estrategias que aplica usted para atraer y mantener a los

clientes satisfechos?

Se siente Usted satisfecho con el servicio que presta su empresa a la

colectividad del cantén Calvas.

Tiene bien definida la misidn, vision, objetivos y metas. Enuncieles?.

¢, Qué éareas de la empresa cree usted que se deberia aplicar la técnica de

Justo a Tiempo?
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
AREA JURIDICA, SOCIAL Y ADMINISTRATIVA
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Estimado Sefior (a), se le pide de manera mas especial contestar la presente
encuesta, la misma que estara dirigida a los colaboradores de la empresa, con la
finalidad de recabar informacion del proyecto titulado. “PROPUESTA DE UN
SISTEMA JUSTO A TIEMPO PARA LA MICROEMPRESA MAXIBURGUER DEL
CANTON CALVAS DE LA PROVINCIA DE LOJA PARA EL ANO 2015”.Esta
informacion tendrd un uso netamente académico, que me permitira obtener el
titulo de Ingeniera Comercial.

1. DATOS GENERALES:

1.1. Nivel de Educacidn

Ninguna () Secundaria Completa ()
Primaria Incompleta () Secundaria Incompleta ()
Primaria Completa () Superior ()
Otros ()
1.2. Estado Civil

Soltero () Viudo ()

Casado () Uniodn Libre ()

Divorciado ()

1.3. Cargo Que se Desempeia:

2. DATOS ESPECIFICOS:

1. En el area que se desempefia se llevan controles de inventarios de

materias primas?
Sl ( ) NO ( )
[0 (o [T PPN
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2.- El sueldo que percibe por su trabajo es acreditado justo a tiempo?.
St ( JNO ()

3.- Conoce usted en que consiste la técnica de justo a tiempo.

ST JNO ()

4.-¢,Cuando usted toma una decisién lo hace justo atiempo?

ST JNO ()

5.-¢Al momento de elaborar los productos a existido demora?

S ( JNO ()

P OIQUE . e 6.-
¢Para elaborar los productos le dan a conocer el plan de produccién justo

atiempo?
S ( JNO ()

7.- Cree usted con el producto que elabora satisface los gustos y

preferencias del consumidor
S ( JNO ()

8.- El producto que ofrece a los consumidores es elaborado con la mejor

materia prima
SI ( ) NO ( )

9.- ¢Para elaborar los productos cuenta usted con las herramientas

necesarias?

SI ( JNO ()
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10.- ¢ Ha existido en escasez de materia prima en su departamento y cémo

lo ha solucionado?
Sl ( YJNO ()

11.-¢,Cémo califica usted la atencidén que brinda a los clientes?

Excelente () Muy buena ( )Buena ( ) Mala () Regular( )

12.- ¢;Cree usted que el cliente va satisfecho con el servicio que le ofrece

la empresa

St ( JNO ()

GRACIAS POR SU COLABORACION
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
AREA JURIDICA, SOCIAL Y ADMINISTRATIVA
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Estimado Sefior (a), se solicita muy comedidamente, se sirva contestar la
presente encuesta, con la finalidad de recabar informacién del proyecto
titulado. “PROPUESTA DE UN SISTEMA JUSTO A TIEMPO PARA LA
MICROEMPRESA MAXIBURGUER DEL CANTON CALVAS DE LA
PROVINCIA DE LOJA PARA EL ANO 2015”. Esta informacion tendra un uso
netamente académico, que me permitird obtener el titulo de Ingeniera
Comercial.

1.- Por qué medios se enter0 usted de la existencia de la microempresa

Maxiburguer?
Radio ( )JAmistades ( ) Otros ( )
2.-¢,Con qué frecuencia utiliza los servicios de la Empresa?
Diario( )Semanal( ) Mensual( ) Anual( )Nunca( )

3.- ¢Los pedidos que Ud. ha realizado han sido entregados en forma

oportuna?
SI ( ) NO ( )

4.- ;Como califica usted el servicio que ofrece la empresa?

Excelente ( ) Bueno ( ) Malo () Regular( )

5.-¢Los productos que ofrecen en la empresa son de calidad?
Sl ( ) NO ( )

6.-¢,Cree usted que los precios de los productos que ofrecen son

adecuados?
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Sl ( ) NO ( )

7.- ¢Cémo mide usted el desenvolvimiento del personal de la
microempresa MAXIBURGER?

Excelente ( )Muy Bueno( ) Bueno( ) Regular( )

8.- ¢ Cree usted que es adecuado la presentacién del producto que ofrece
la microempresa MAXIBURGUER?

SI ( ) NO ( )

9.-¢Los productos que usted ha adquirido han podido satisfacer sus

gustos, preferencias y expectativas?
Sl ( ) NO ( )
PO QUE . s

10.-¢,Qué sugiere usted ala microempresa MAXIBURGER para que tenga

éxito en el mercado?

GRACIAS POR SU COLABORACION

208



UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
AREA JURIDICA, SOCIAL Y ADMINISTRATIVA
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Estimado Sefior (a), se solicita muy comedidamente, se sirva contestar la
presente encuesta la misma que estard dirigida a los proveedores, con la
finalidad de recabar informacion del proyecto titulado. “PROPUESTA DE UN
SISTEMA JUSTO A TIEMPO PARA LA MICROEMPRESA MAXIBURGUER
DEL CANTON CALVAS DE LA PROVINCIA DE LOJA PARA EL ANO 2015”.
Esta informacién tendra un uso netamente académico, que me permitira
obtener el titulo de Ingeniera Comercial.

1. DATOS GENERALES:

1.2. Direccion de la EmMPresa: .....cccviiiiiiiiciiciiic i rresc s sre e s e n e e n e as

1.3. Cargo qUE deSEMPEAA: tuviririrrariarieraranrarsasanranransasanransassasansansannns

2. DATOS ESPECIFICOS:

1.- ¢ De quéprocedencia son los productos que ofrece su empresa?
Nacionales ( ) Extranjeras ()

2.-¢,Realiza el control de calidad en los productos que ofrece a la empresa
MAXIBURGER?

SI ( ) NO ( )

3.-¢,Aplica usted alguna técnica para realizar el control de calidad?

st( ) NO ( )

4.-;Cual es la cobertura con la que cuenta su empresa?



5.- ¢Qué tecnologia usted utiliza en su empresa?

6.- ¢, Su empresa cuenta actualmente con estrategias para la entrega de los

productos a sus clientes?

st( ) NO ( )
7.-¢Cuales son las condiciones de pago por parte de sus clientes?
Contado ( ) Crédito( )

8.- ¢La empresa cuenta con politicas para la entrega de los productos a

sus clientes?
Sl ( ) NO ( )
9.- ¢ Cuales son los compromisos que tiene la empresa con los clientes?

10.-¢La empresa ofrece algun descuento por la compra de los productos

alos clientes?
Sl ( ) NO ( )

11.- ¢La empresa conoce en que consiste la técnica justo a tiempo y

actualmente la aplica en alguna empresa?

st( ) NO ( )

GRACIAS POR SU COLABORACION
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