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1. Resumen

En éste trabajo se presenta un plan de mejora para optimizar los procesos de la Heladeria D
Santos ubicada en el sector norte de la ciudad de Guayaquil”, empresa dedicada a la
produccion, comercializacion y distribucion de helados, que brinda a sus clientes una gran
variedad de helados. El cual empieza con la identificacion de los principales problemas de la
planta de produccion, mediante un diagnostico inicial donde se identifican los procesos en
las diferentes areas como de Administracion, Mercadeo y produccion

La metodologia investigativa se basa en desarrollar una serie de pasos, que han permitido
conocer la opinidn de los encuestados y es donde se obtiene los respectivos resultados mas
representativos. Finalmente, se considera util acentuar el impacto y oportunidad del plan de
mejora para la heladeria, que demuestra que un proyecto cuyos procesos estan orientado a

mejorar sus niveles de competitividad.

Palabras clave: heladeria, helados, mejora, plan, proceso.



Summary

This work presents an improvement plan to optimize the processes of the Heladeria D" Santos
located in the northern sector of the city of Guayaquil ”, a company dedicated to the
production, marketing and distribution of ice cream, which offers its customers a great ice
cream variety Which begins with the identification of the main problems of the production
plant, through an initial diagnosis where the processes in the different areas such as
Administration, Marketing and production are identified.

The research methodology is based on developing a series of steps, which have allowed us
to know the opinion of the respondents and that is where the respective most representative
results are obtained. Finally, it is considered useful to accentuate the impact and opportunity
of the improvement plan for the ice cream shop, which demonstrates that a project whose

processes are aimed at improving its levels of competitiveness.

Keywords: ice cream, ice cream, improvement, plan, process.
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INTRODUCCION

Actualmente la sociedad que se rige por la competencia y por un mundo globalizado,
donde las empresas se deben de esforzar por alcanzar reconocimiento y posicionamiento en
el mercado; desde esta perspectiva se puede determinar que los cambios y transformaciones
que demanda la sociedad, el mercado obliga a que las empresas cuiden y protejan los recursos
que poseen y emplearlos de tal manera que siempre obtengan una ventaja competitiva.

Toda empresa de manufactura independientemente del proceso que realice debe
determinar la capacidad de produccién, decision que afectara gran parte de los costos. Las
empresas hoy, enfrentan a un mercado mas riguroso, donde no interesa solo el precio si no
también la calidad del producto, tanto es asi que el cliente, es capaz de pagar el precio
ofrecido por tener un mejor producto, es por ello que actualmente las empresas emprenden a
tomar acciones para optimizar su producto, por eso invierten en proyectos de mejora con el
propdsito de maximizar los recursos productivos.

En las empresas primero se establece el modelo de plan de mejora el cual posee un
elemento muy importante como es el disefio de un proceso, por lo tanto, se deben establecer
metas, crear normas de funcionamiento y conocer el nivel de capacidad del ciclo de
produccién. El propdsito se plantea por medio de la elaboracion de un plan de mejora en cada
area, el cual se ejecutara a partir de lo que revela la encuesta.

La Heladeria D" Santos, se dedicada a la produccién y distribucion de helados caseros
de diferentes sabores: como, coco, ron pasa, frutilla, chocolate, chicle, fruta, mora, manjar,
menta, mango, aguacate, mora coco, pifia coco, oreo, capuchino, los helados se los distribuye
en colegios, escuelas, instituciones publicas y privadas al por mayor y menor produciendo
mas de 2.000 helados artesanales diarios, con un total de 15 variedades de sabores, sin
embargo, en los Ultimos 3 afios, se ha presentado varios inconvenientes como:

e Los procesos no estan plenamente establecidos.

e La empresa no maneja inventarios ni ejerce controles de materia prima,
producto en proceso y producto terminado.

e El inadecuado control de calidad en los diferentes procesos los cuales afectan
al producto final.

e No cuentan con organigrama, ni con una descripcion de las diferentes
funciones de cada area de la heladeria.

e No tienen un transporte adecuado de congelacion para el traslado de sus
productos muchas veces eso ha generado pérdidas

e No hay evidencia de un distributivo de areas.



En la heladeria D" Santos, el problema se desglosa a partir de la falta de organizacion
en el sistema de trabajo, trayendo como consecuencia, desorden y falta de limpieza en la linea
de produccion, paradas de méaquinas inesperadas, todo esto influenciaba en la baja
productividad.

En el estudio realizado, se evidenciaron varios problemas los que posee la empresa,
lo cuales estos Gltimos 3 afios les ha ocasionado muchos inconvenientes para la venta de sus
productos.

La empresa en la basqueda de encontrar soluciones a estos problemas, es necesario
contar con un plan de mejora que le permita a la heladeria hacia la sostenibilidad en el largo
plazo, es decir, mejorar la calidad de los productos y estandarizar sus procesos de produccion,
también se averiguan los cambios en los escenarios de la elaboracién de actividades por parte
de los trabajadores con el propdsito de conseguir asi mayor productividad en la empresa.

La presente investigacion se realizo en la heladeria D” Santos, en el primer semestre
del 2019, este estudio permitira conocer las nuevas tendencias del mercado del helado
artesanal, se trata de trabajar para mejorar la presentacion e imagen del helado, sin restarle
mercado a la competencia si no de aumentar la oferta total del negocio.

La autora plantea un disefio de un plan de mejora para optimizar los procesos de la
Heladeria D" Santos, que ayude al buen funcionamiento de la empresa y logre una mejor
competitividad en el sector que se encuentre ubicada, al mismo tiempo, que le permita
desarrollarse consecutivamente por medio del control eficaz de sus operaciones
administrativas, para tener un respaldo de todo los procesos establecidos en la heladeria,
planteando estrategias para mejor las falencias que tiene la empresa como, los requisitos
adecuados, empaques nuevos, publicidad, proceso de produccion excelente, reglas y normas
adecuadas, tener transportes que cumplan con todos los requisitos para el traslado de los
helados que lleguen en buenas condiciones.

Ademas, la heladeria no realiza controles de materia prima, producto terminado, del
mismo modo no aplica estrategias de mercadeo en cuanto a disefio de marca, precio,
distribucion, publicidad. Por esta razon el presente estudio, permite plantear soluciones para
el mejoramiento de los procesos de elaboracion de helados y la busqueda de un mejor tiempo
en las operaciones para el producto final, el empaque, la distribucion de los helados, el
mejoramiento de procesos se constituye como soporte para las organizaciones, con el fin de
satisfacer los requerimientos de los clientes y poder asi brindar una mejor calidad y

finalmente un control de inventario. Los clientes son cada vez mas exigentes. Al atender esto,



se ve expuesta la eficiencia del sistema productivo, involucrando asi la conformidad de los
procesos, productos y servicios.

El impacto de la investigacion del disefio de un plan de mejora para optimizar los
procesos, al determinar los objetivos de productividad, estos se veran reflejado al momento
de la estandarizacion del proceso de la heladeria D Santos, lo que permite tener el control
de la produccién.

La presente investigacion al disefiar el plan de mejora, traeré algunos, en primer lugar,
a la heladeria significativos ahorros en materia prima, entregando rendimientos superiores a
los esperados por la empresa, a los propietarios debido a tendran una herramienta que, al ser
aplicado en la heladeria, permite profundizar en cada una de las areas involucradas en el
funcionamiento de la empresa, ademéas los empleados de la heladeria que tendrdn una
documentacién minuciosa de los procesos el cual le sirve como un mapa de trabajo con el
cual se alinea los procesos con los objetivos que debe alcanzar la organizacion, finalmente,
el Estado, porque se colaborara con el cambio de la matriz productiva, generando condiciones
para el desarrollo de cadenas productivas.

Los resultados de esta investigacion, permitiran a la heladeria tu helado, conocer las
expectativas de los clientes y las percepciones de la administracion hacia los clientes. Esta
informacion sirve para tomar decisiones y a alcanzar la calidad esperada por el cliente, la
empresa afianzar las bases para disefiar el plan de mejora de los procesos. En cuanto a los
procesos de la empresa tendra una guia de procesos en la cual es un punto de partida para
incorporar la filosofia de mejora continua.

Es necesario resaltar que en el parrafo anterior se plantea disefiar de un plan de
mejoras de la organizacién en las areas administrativa y mercadeo, en la heladeria Tu helado.
Para ello es necesario realizar un diagnostico estratégico de la situacion en la que se
encuentra, para definir cuales son los cambios que deben incorporarse a los diferentes
procesos de la organizacion. Para su elaboracion seré necesario establecer los objetivos que
se proponen alcanzar y disefiar la planificacion de las tareas para conseguirlos

La propuesta es viable, porque se cuenta con informacion suficiente que la
organizacion pone a disposicion, ademas este trabajo le sera de mucha utilidad para la
estandarizacion de sus procesos, permitiendo dar un seguimiento riguroso del producto final,
controlando actividades criticas las cuales permitiran cumplir con las especificaciones
técnicas necesarias para el correcto desempefio de la empresa.

Finalmente, el plan de mejora permitira a la empresa ser competitivo, incrementar sus

utilidades, los clientes recibiran productos de calidad garantizando asi su salud y una



excelente alternativa de compra y los trabajadores tendran una vision mas amplia lo que
significa el control de calidad en el producto.

Formulacion del problema

¢Como optimizar los procesos de la Heladeria D” Santos ubicada en el sector norte
de la ciudad de Guayaquil?

Formulacion del objetivo

Disefiar un plan de mejora para optimizar los procesos de la Heladeria Tu halado
ubicada en el sector norte de la ciudad de Guayaquil.

El presente proyecto investigativo surge de la necesidad de identificar, analizar y
disminuir las fallas que afectan la productividad en la heladeria Tu helado. Se encuentra
estructurado de la siguiente manera:

° El primer capitulo la fundamentacion. Se ha buscado antecedentes de estudios
realizados, donde se detallan las bases tedricas que sirvieran para el desarrollo de la
investigacién, ademas que esta organizado el marco histérico, tedrico, juridico y conceptual,
que se usaran en el desarrollo del siguiente trabajo. Ademas, abarca los conceptos basicos
generales, términos y definiciones para comprension del lector sobre el trabajo de
investigacion.

° En el segundo capitulo metodologia se aplica los tipos de investigacion entre
las que se destacan la descriptiva, explicativa, los métodos de investigacion como el analitico-
sintético, el histdrico- l6gico y el inductivo- deductivo, ademas el método empirico se emple6
la entrevista, la encuesta y la observacién, universo y muestra y finalmente se efectud el
andlisis de los resultados.

En el recopilar la informacion mediante el andlisis de documentos, utilizando
archivos, documentos y cuestionarios y la entrevista, cuya finalidad es obtener datos e
informacidn a partir de fuentes documentales y observar los hechos a través de la valoracion
por parte de los encuestados, con el fin de ser utilizados dentro de los limites de nuestra
investigacion.

° En el tercer capitulo el desarrollo de la propuesta constituye la alternativa
viable para dar solucion al problema investigado, los rasgos distintivos de la alternativa,
acciones, sistemas de actividades o estrategias para solucionar y dar respuesta al problema
identificado, las cuales son desarrolladas con la ayuda de herramientas aprendidas a lo largo
de la carrera.

Las conclusiones y recomendaciones planteadas por la investigadora.

Bibliografia



La fuente de informacion secundaria que se utilizé para este estudio.
Anexos

La recoleccion de informacion.

Capitulo 1. Fundamentacion
En este estudio realizamos un plan de mejora basado en los pilares fundamentales de

este marco tedrico.

1.1. Marco historico.
1.1.1. Historia del plan de mejora
Desde el inicio de la humanidad, el ser humano ha buscado la manera de satisfacer

sus necesidades mediante lo que producia. A medida que iba pasando el tiempo la forma de
elaborar y obtener los productos sufrio varios cambios, como por ejemplo ya no tenian que
desplazarse a grandes distancias, para conseguir la materia prima, aparecieron centros de
abastecimientos los mercados, los centros de acopio que se caracterizaron por tener una gran
variedad de productos. En este avance, los empresarios mejoraron sus productos gracias a la
alta competitividad que existié en los mercados, tanta era la competencia que la calidad del
producto ya no era suficiente, es por ellos que surge un nuevo enfoque en la venta del
producto, que en la actualidad recibe el nombre de plan de mejora y algunos investigadores
la Ilaman mejora continua. Hoy en dia, existen poderosas herramientas que nos permite llegar
de una manera mas eficiente realizar el mejoramiento de los productos.

Segun el periédico EI Universo (2011) en Ecuador, el mejoramiento de los procesos
productivos en las empresas, han generado réditos durante los ultimos afios. En su articulo
“Ecuador: marcas de helados crean variedades sanas para incentivar el consumo”; se estima
un consumo anual por persona de 1,8 litros, las principales marcas de helado estan apuntando
a nuevas estrategias para empujar el crecimiento del mercado (...) y se pretende llegar a un
consumo de 2 litros por habitante

El plan de mejora es una de las herramientas basicas para aumentar la competitividad
en las organizaciones. Esta filosofia se apoya en la explotacion de los recursos de la
compafiia, especialmente los recursos humanos y en el aprendizaje interno. El plan de mejora

debe significar un modo de vida dentro de la organizacion, es precisamente esto lo que hace



del plan de mejora una herramienta tan valiosa y, a la vez dificil de implementar hasta sus

ultimas consecuencias.

1.1.2. Evolucion de las Heladerias en Ecuador
El helado en sus origenes no era un producto lacteo, sino mas bien frutal. Los chinos.

sobre el afio 4.000 a.C, mezclaban la nieve de las montafias con pasta de leche de arroz, miel
y frutas. En el siglo Ill, Alejandro Magno, se enterraban en la nieve anforas conteniendo
frutas mezcladas con miel para conservarlas mejor y se servian heladas. Marco Polo introdujo
en Europa las formulas aprendidas en sus viajes. Para el siglo XVI1 el helado ya se producia
en Inglaterra y en Italia.

El comercio de helados en Ecuador hay una gran diversidad de empresas que se
dedican a la elaboracion de helados artesanales. Esto significa que el nimero de personas que
consumen helados artesanales va en aumento. El mercado ecuatoriano las marcas de helados,
las que se destacan Pinglino, Topsy, Trendy Ginos, Esquimo, Zanzibar, Coqueiros, entre
otras.

La Heladeria D" Santos, es una microempresa creada por el Sr José Santos Mora y su
esposa, Carmen Lirio Cevallos, la heladeria empez6 sus actividades por los afios 90 como
emprendimiento artesanal ya que el helado se lo hacia para consumo de la casa y en ocasiones
especiales para la familia y asi poco a poco a través de los vecinos y familiares se fue
promocionando el producto que en la actualidad se dedicada a la produccion y distribucion
de helados caseros posee un total de 15 variedades de sabores, cuenta con 20 trabajadores
distribuidos, 8 de planta y 12 vendedores, que los comercializan en unidades educativas,
instituciones publicas y privadas produciendo mas de 2.000 helados artesanales diarios, la
misma que fue creada con la finalidad de generar rentabilidad tanto como para los duefios y
creando plazas de empleo para las personas que estan alrededor de la heladeria y beneficios
para la sociedad puesto que brinda empleo.

Para este propo6sito se ha considerado algunos trabajos elaborados en forma general
sobre el analisis del plan de mejora para la gestion por procesos, entre los cuales pueden
citarse los siguientes:

En la Universidad Sefior de Sipan, el afio 2017 fue presentada como tesis de grado
por los estudiantes Fernandez Cabrera Antero y Ramirez Olascoaga Luis Angel, presentan
una investigacion con el tema Propuesta de un plan de mejoras, basado en gestion por

procesos, para incrementar la productividad en la empresa distribuciones A & B. La presente



investigacion esta enfocada en la elaboracion de un modelo de gestion por procesos para la
empresa Distribuciones A & B.

Nurys Mileth Vega Herrera 2016. “Disefio de plan de mejoramiento de los procesos
de produccién de yogurt, queso doble crema y queso pasteurizado en la empresa Scalea
S.A.S.”, Universidad Pedagogica y Tecnoldgica de Colombia.

“Para el desarrollo de este proyecto, se realizo la medicidn y caracterizacion de cada
una de las lineas de produccion la cual se presenta por medio de diagramas de procesos y de
recorrido para su posterior analisis. Con la ayuda de herramientas como diagramas de
Ishikawa, los 5w+2h (5 ¢Por qué? y los 2 como), entre otras, se realiz6 un analisis que mostro
los problemas presentes en las lineas de produccion y se desarroll6 un plan para el
mejoramiento para la correccion de estos”.

Susan De La Rosa & Anderson Arregoces; 2015, “Disefio de un plan de mejoramiento
administrativo para los departamentos de compra, logistica y recursos humanos, de la
Empresa Buzca S.A., en la ciudad de Cartagena”, Universidad de Cartagena, Facultad de
Ciencias Administrativas.

“La siguiente investigacion fue realizada en la ciudad de Cartagena durante el afio
2014, y tiene como propésito disefiar un plan de mejoramiento a nivel administrativo en los
departamentos de compra, logistica y recursos humanos de la empresa Buzca S.A., fueron
evaluados los procesos de planeacion, organizacion, direccién y control, y a partir de esa
evaluacion se proponen acciones correctivas para cada caso. Se desarrolla la parte tedrica
consultada y requerida para el desarrollo de la investigacién, los objetivos que se tenian al
comienzo del proyecto, plan de estudio de la investigacién, todos los procedimientos que se
llevarian a cabo y, por altimo, el desarrollo de la misma, el cumplimiento de los objetivos
propuestos, conclusiones del grupo investigados y recomendaciones del mismo para la
empresa Buzca S.A”.

Jhonny Alexander Ramirez Restrepo, 2012 trabajo de grado titulado como "Plan de
mejoramiento del proceso productivo para una empresa de helado™ expuesto en la
Universidad de Ingenieria de Antioquia. Helado Tonny. Dicha investigacion se realizo para
mejorar el sistema de produccion de la empresa.

“En este proyecto se presenta un plan de mejoramiento del proceso productivo para
Helados Tonny, empresa dedicada a la produccion, comercializacion y distribucion de
helados. Este inicia con la identificacion de las causas raices de los principales problemas de
la planta de produccion, mediante un diagnéstico inicial donde se identifican los procesos

para la elaboracion del helado y con la informacidn recolectada en entrevistas y encuestas se



determind que la empresa tiene necesidades de mejoramiento tanto en software como en
hardware. Se disefié un sistema para la administracion de la planeacion y programacion de
las operaciones, que le permitira a Helados Tonny llevar a cabo un proceso integral para su
gestion productiva, pues se involucran temas como proyeccion de demanda, anélisis de
capacidad, planeacién agregada y planes de requerimiento de materiales”.

Diana Marcela Ramos Arevalo, 2011, “Disefio y ejecucion de un plan de
mejoramiento para la empresa creaciones las dos MM, Universidad Autdnoma De Occidente,
Facultad de Ciencias Econdémicas y Administrativas, Santiago de Cali

“En este trabajo se presentara un disefo y ejecucion de un plan de mejoramiento en
las cuatro &reas funcionales de Administracién, Mercadeo, produccion y contable financiera
de la empresa Creaciones las dos M.M la cual se dedica a la fabricacion y venta de lenceria
para la cocina. La empresa esta conformada por tres trabajadores incluyendo a su propietaria
Martha Maria Arévalo Moreno encargada de efectuar las actividades de produccion y
distribucion de los productos en los Almacenes la 14 ubicados en Cali, Buenaventura,
Palmira, Tulud y Pereira. Esta empresa brinda a sus clientes calidad en sus productos
contribuyendo a la decoracion de la cocina con variedad de modelos, colores y tamafios en
las diferentes referencias que ofrece, las cuales se comercializan por unidad o por juegos”.

Oswaldo Salazar Mora, 2009. Trabajo de Grado Administrador de empresas.
Santiago de Cali: Universidad Auténoma de Occidente. Facultad de ciencias bésicas y
administrativas desarrolla el trabajo titulado “disefio y ejecucion de un plan de mejoramiento
en las areas administrativa, produccién, mercadeo y contable financiera para la empresa
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Monopolio Grupo Evolucion” “en el cual se realiza un diagnostico de las areas funcionales
de la empresa para luego disefiar e implementar estrategias conducentes a mejorar el
desempefio organizacional a través del conocimiento de su situacion tanto a nivel interno
como externo. En este trabajo investigativo se realiza un diagnostico de las areas funcionales
de la empresa para luego disefiar e implementar estrategias conducentes a mejorar el
desempefio organizacional a través del conocimiento de su situacién tanto a nivel interno
como externo”.

Trabajo de tesis presentado en el afio 2008, con el tema "Propuesta de mejoramiento
para la produccion de helados. Caso microempresa Toffee Ice Cream™ fue ostentado por los
estudiantes Robalino Acufia, S Estupifian, C Alberto, el presente proyecto tiene como
objetivo realizar una propuesta de mejoramiento para la produccion de helados de la

microempresa TOFFEE ICE CREAM,;



Estas investigaciones mencionadas tienen similitud con el tema tratado y muestran o revelan
la diferencia de los objetivos, metodologias, diferentes enfoques y propuestas que dicha
investigacion y finalmente la relevancia y pertinencia del trabajo investigativo de la autora

de esta tesis.

1.2. Marco tedrico
1.2.1 Definicion de Plan de mejora

El trabajo de investigacion se sustenta en el objeto de estudio de plan de mejora,
gestion de procesos, de acuerdo a la definicién conceptualizaciones, estructura y enfoques
de varios autores, cada una de éstas implica distintas visiones.

La aparicion del plan de mejora es necesaria para toda empresa debido al conjunto de
procedimientos que contribuyen a conseguir la calidad total, ademas permite evolucionar y
progresar, obteniendo resultados eficientes.

De esta manera, el plan de mejora contribuye a generar los cambios, que se toman en
una organizacién para mejorar su rendimiento, 0 que una empresa pueda responder ante los
cambios que presenta su entorno y cumplir con los objetivos de su empresa, por Gltimo,
implantar un plan de mejora para detectar puntos débiles de la empresa, y de esta manera
atacar las debilidades y plantear posibles soluciones al problema.

De ahi que, varios son los estudiosos de plan de mejora, los cuales ofrecen sus
definiciones y demas referentes que las caracterizan. Por ejemplo, Para la institucion
Altablero, 2004. “el plan de Mejora es el resultado de un conjunto de procedimientos,
acciones y metas disefiadas y orientadas de manera planeada, organizada y sistematica desde
las instituciones. Se habla de un conjunto de acciones integradas, de una orientacion, de un
esfuerzo institucional”.

Por otra parte, la Agéncia per a la Qualitat del Sistema Universitari de Catalunya
(AQU Catalunya) (2005). define al plan de mejora como la “propuesta de actuaciones,
resultante de un proceso previo de diagndstico de una unidad, que recoge y formaliza los
objetivos de mejora y las correspondientes actuaciones dirigidas a fortalecer los puntos
fuertes y resolver los débiles, de manera priorizada y temporalizada”.

Ademés, AQU Catalunya, considera que el plan de mejora “son documentos que
recogen y formalizan los objetivos de mejora y las correspondientes actuaciones dirigidas a
fortalecer los puntos fuertes y a resolver los puntos débiles de una unidad”.

Precisamente, como enfatiza, Alvarez (2011) indica que: El plan de mejora es la razon

de sery, a la vez, el efecto mas importante del proceso de autoevaluacién, dicho plan esta



constituido por una serie de planes de trabajo, disefiados cada uno para proponer una
estrategia de solucion a cada una de las areas de mejora detectadas. El proceso de elaboracion
del plan de mejora comprende una serie de actividades especificas, agrupadas en cuatro fases.

La Agencia Nacional de Evaluacion de la Calidad y Acreditacion (ANECA) 2012,
sefiala claramente que el plan de mejora “requiere el respaldo y la implicacion de todos los
responsables de la empresa e integra la decision estratégica sobre cuales son los cambios que
deben incorporarse a los diferentes procesos de la organizacion para que sean traducidos en
una mejora de la empresa”.

Para, Fernandez. F, 2017, Consultor de productividad y desarrollo humano at

freelancede, considera que el:
“Plan de mejora de una empresa responder ante los cambios que presenta su entorno y
cumplir con los objetivos de su empresa, debe implantar un plan de mejora con la finalidad
de detectar puntos debiles de la empresa, y de esta manera atacar las debilidades y plantear
posibles soluciones al problema. El desarrollar un plan de mejora permite definir mecanismos
que le permitiran a la empresa alcanzar aquellas metas que se ha propuesto y que le permitiran
ocupar un lugar importante y reconocido dentro de su entorno”.

La Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad (EFQM de sus siglas en inglés
para European Foundation Quality Management) EFQM 2018, posee un Modelo para el plan
de mejora el cual “consiste en la identificacion, aplicacion, seguimiento y medicion de tres
acciones de mejora de amplio impacto en la organizacién que han sido identificadas a raiz de
un proceso de Autoevaluacion EFQM”

Para el Consejo de acreditacion de la ensefianza de Ingenieria (CACEI) 2014, el plan
de mejora “es la razon de ser y, a la vez, el efecto mas importante del proceso de evaluacion,
ya que es un medio para elevar la calidad de los programas, una herramienta para mejorar la
gestion educativa y un mecanismo para garantizar la mejora continua de la calidad del
programa”.

Para generar un plan de mejora que vaya de acorde a las necesidades de una empresa,
es necesario involucrar a toda persona que participe en el proceso de creacion del producto u
otorgamiento del servicio que ofrece la empresa. Cuando se logre esta interaccion, se lograra
entonces identificar todos los elementos, situaciones y/o problemas que presenta la empresa.

Como planteamiento de solucion, un plan de mejora debe contener estrategias
generales que permitan definir el rumbo que tomara la empresa y la forma en que solucionara

los problemas.



Ante este escenario desarrollar un plan de mejora nos permite definir mecanismos
que le permitiran a la empresa alcanzar aquellas metas que se ha propuesto y que le permitiran
ocupar un lugar importante y reconocido dentro de su entorno. Cabe recalcar que el plan de
mejora no es un fin o una solucion, sencillamente es un mecanismo para identificar riesgos e
incertidumbre dentro de la empresa, y al estar conscientes de ellos trabajar en soluciones que
generen mejores resultados

Finalmente, la autora del presente trabajo considera que los planes de mejora deben
ser concretos, realistas, con una clara asignacién de responsabilidades y con unos precisos
mecanismos de ejecucidn y de seguimiento; necesitan unas condiciones de actuacion y un
seguimiento periddico que permita realizar las reasignaciones de recursos Yy
responsabilidades, y deben estar enmarcados en una adecuada politica de comunicacion
interna, que informe de la finalidad del proceso, de su progresivo desarrollo y de los

resultados alcanzados.

1.2.1.1. Beneficios de los planes de mejora
e Contar con procesos mas competitivos y eficaces,

e Conocer las causas que ocasionan los problemas y encontrar su posible solucion.

e Determinar en un plan, las acciones a realizar en un futuro, al igual que la manera en
que se controlara y se daréa el seguimiento.

e Aumentar la eficacia y la eficiencia de la empresa

e Flexibilidad: no es un método cerrado, facilita variaciones y adaptaciones.

e Utilidad: para el logro de los objetivos fijados y para mantener la razén de ser de la
organizacion.

e Permite adaptar el plan a los cambios

e Incide puntualmente en los contenidos del plan

e Seformalizay se comunica el resultado

e Seintegra en los mecanismos de seguimiento

1.2.1.2. El Plan de Mejora debe contener:
e Metas que la empresa se impone y que deben plantearse para alcanzar los

objetivos de las categorias de analisis, considerando de manera obligatoria el
cumplimiento de las recomendaciones. Estas metas deben contener resultados medibles

y las fechas de sus logros parciales y totales.



e Acciones, que deben de ser factibles y concretas; ademas de coadyuvar al
logro de las metas correspondientes. Deben contemplar también resultados y la
evaluacion de los mismos, en tiempo y forma.

e Impacto del conjunto de las metas y acciones en el objetivo de cada categoria

de andlisis, el cual debe indicarse en los términos establecidos por el marco de referencia.

1.2.1.3. ¢Para qué sirve?
El Plan de Mejora sirve para aumentar el nivel de gestion de la organizacion mediante

la implantacion de acciones de mejora criticas (relevantes para la organizacion).

Por otro lado, la elaboracidon, implantacion y seguimiento de un plan de mejora sirve
para introducir en la organizacion una cultura de mejora, de mejora continua que permitira
una mayor satisfaccion de las personas que prestan servicio en la unidad o area de trabajo y,

como consecuencia, un incremento de la calidad del servicio ofrecido al ciudadano

1.2.14. Proceso para la elaboracion del plan de mejora
El proceso de elaboracion del plan de mejora comprende una serie de actividades

especificas, agrupadas en las cuatro fases que se describen a continuacion:

Fase 1. Andlisis de las areas de mejora. El grupo de trabajo debe identificar con
claridad, a la luz de los objetivos establecidos para cada una de las categorias de analisis
descritas, las areas de mejora, considerando los estandares a cumplir. Para esto se proponen
realizar las siguientes actividades:

e Identificar y definir con claridad y precision las areas de mejora.

e Definir los objetivos, metas y resultados deseados, a partir del analisis
realizado.

e Identificar y delimitar las posibles causas que inciden en el aspecto sujeto a la
mejora; asi como establecer las posibles soluciones.

e Definir las acciones relevantes a emprender, siempre y cuando éstas sean ser
realistas y concretas.

e Asignar responsables del proceso de implantacion y seguimiento del plan de
mejora.

Fase 2. Establecer los objetivos, metas y productos a lograr en un plazo de cinco afos.

Fase 3. Definir las acciones relevantes para el logro de las metas, que sean medibles
y viables a realizar en este periodo; asi como las evidencias que sustentaran el cumplimiento

de tales metas.



Fase 4. Establecer responsables para cada una de las metas establecidas. El plazo para
la realizacion de las acciones del plan de mejora es variable en funcion de las caracteristicas
del &rea a mejorar.

A continuacion, se describen los principales pasos a seguir para la elaboracion del
plan de mejoras:

e Identificar el rea de mejora

e Detectar las principales causas del problema
e Formular el objetivo

e Seleccionar las acciones de mejora

e Realizar una planificacion

e Llevar a cabo un seguimiento

1.2.2. Procesos
Para garantizar el plan de mejora en las empresas se debe analizar cbmo trabaja con

todos sus procesos de forma interrelacionada y sistémica. En este sentido se desarrollaremos
temas de los diferentes conceptos tratados, caracteristicas, objetivos y clasificacion de los
procesos, por otra parte, se detallaran los pasos necesarios para elaborar un mapa de procesos
que la organizacion debe desarrollar para poder garantizar el cumplimiento de cada una de

las actividades que la heladeria debe realizar.

1.2.2.1. Definicion de proceso
Los procesos son posiblemente el elemento mas importante y mas extendido en la

gestion de las empresas innovadoras, especialmente de las que basan su sistema de gestidn
en la Calidad Total. Este interés por los procesos ha permitido desarrollar una serie de
técnicas relacionadas con ellos. Los procesos se consideran actualmente como la base
operativa de gran parte de las organizaciones y gradualmente se van convirtiendo en la base
estructural de un numero creciente de empresas. Un proceso posee unas series de actividades,
que lleva a toma de decisiones interrelacionadas, caracterizadas por entradas y salidas,
encaminadas a obtener un resultado especifico.

Varios autores definen procesos, considerando los elementos esenciales que la
componen, estableciendo los criterios que para ellos resultan imprescindibles para el

desemperio de los procesos.



Duisberg, C. (1995) como la combinacion de personas, informacion, maquinas y
materiales a través de una serie de actividades conjuntas para producir bienes y servicios que
satisfagan las necesidades del cliente.

Amozarrain (1999), lo describe como la forma de gestionar toda la organizacion
basada en sus procesos, entendiéndose éstos como una secuencia de actividades orientadas a
generar un valor afiadido sobre una ENTRADA, para obtener un resultado y una SALIDA
que satisfaga los requerimientos del cliente.

Para Diaz Gorino (2002), lo describe como la forma de optimizar la satisfaccion del
cliente, la aportacion de valor y la capacidad de respuesta de una organizacion.

Asi mismo, los procesos nos permiten tener una visién sistémica de la organizacion,
como lo afirma (Bravo, 2006) ya que permite ver el todo, apreciar sus componentes y
descubrir sus caracteristicas especificas. De igual forma permite ubicar el sistema en su
entorno, aceptar la complejidad, la autoorganizacion, e inteligencia del sistema, asi como la
responsabilidad social con la sociedad en donde interactia.

Para los investigadores, Jorge Puig—Duran Fresco (2006), considera a los procesos
como uno de los principios de la gestion de la calidad, puntualizando que, identificar y
gestionar una organizacion a través de procesos interrelacionados, contribuye a la eficacia y
eficiencia de ésta a la hora de conseguir sus objetivos.

Bello, C (2006). Secuencia de pasos o etapas que comprenden la transformacién del
insumo en bien o servicio. Conjunto de fases sucesivas de un fenémeno o de una operacion
artificial.

Fernandez, E. (2006). Es un conjunto de actividades mediante las cuales uno o varios
factores productivos se transforman en producto

Donna, C. (2007). Es un proceso que recibe entradas y realiza actividades de valor
agregado sobre esas entradas para crear una salida.

Los procesos conducen a la estandarizacion de los procesos de negocio. Trkman
(2010) define Business Process Management (BPM) como todos los esfuerzos de una
organizacion para analizar y mejorar.

Segun, Mora (2003 citado en Imbaquingo, 2012). Considera que el proceso “es un
conjunto de acciones, actividades, decisiones y tareas que se orientan para conseguir un
resultado que satisfaga los requerimientos del cliente”

Para, Gallego (2013), “los procesos siempre esta enfocado al cliente, para cumplir de
una manera estratégica con sus exigencias. Las empresas también deben contar con las

herramientas que permitan desarrollar la gestion por procesos como por ejemplo el mapa de



procesos (debidamente identificados), manual de gestion de calidad, ficha de procesos, entre
otros, ademas los procesos en este caso tendrd que trasladarse de manera efectiva a su
documentacién que define el sistema de gestion, los procedimientos o metodologias y al
control de sus actividades, personal, equipos, sin perder la idea de que todo ello debe servir
para alcanzar los resultados deseados”.

Agudelo, F (2014). “Conjunto de actividades secuenciales o paralelas que ejecuta un
productor, sobre un insumo, le agrega valor a este y suministra un producto o servicio para
un cliente externo o interno”.

Segun Franklin, (2014) “en la medida en que las organizaciones dirigen sus acciones
de maneras distintas, se hace necesario considerar el enfoque de procesos como una forma
de organizar el trabajo para generar valor. Para lograr este proposito, se recomienda conocer
los componentes de un proceso, su relacion con los sistemas y su comportamiento, asi como
las caracteristicas y ventajas que ofrece su empleo”

Aiteco Consultores (2016), se plantea que los procesos perciben la organizacion como
un sistema de procesos que permiten lograr la satisfaccion del cliente. Fundamenta una vision
alternativa a la tradicional caracterizada por estructuras organizativas departamentales

La autora de este trabajo se identifica plenamente con la definicion dada en Aiteco
Consultores, por considerarla la mas completa, abarcando los elementos béasicos para lograr
la satisfaccion del cliente.

Caracteristicas de los procesos

Tener un inicio y un fin preciso. Muchas veces empieza al punto que otro proceso
termina y concluye donde otro inicia.

Efectivo. Satisface las necesidades de los clientes, entregado cuando se necesita (a
tiempo)

Eficiente. Satisface las necesidades del propietario, pocos recursos desperdiciados

Adaptable. Efectivo

Objetivo de los Procesos

Aumentar los resultados de la organizacion a traves del incremento de los niveles de
satisfaccion de sus clientes. Ademas de incrementar la productividad mediante:

a) La reduccidn de los costos internos innecesarios actividades sin valor

agregado.

b) Acortar los plazos de entrega reducir tiempos de ciclo.



c¢) Mejorar la calidad y el valor percibido por los clientes.
d) Incorporar actividades adicionales de servicio, cuyo valor sea fécil de
percibir por el cliente.

1.2.2.2. Clasificacion de los Procesos

Segun, Gallego (2013), menciona que en las empresas se deben clasificar los procesos
para su mejor entendimiento que permitira un mejor desempefio de toda la empresa, es una
labor importante de la empresa definir qué procesos desarrolla la empresa. Las empresas
siempre toman sus decisiones pensando en el beneficio econémico, dejando de lado los
beneficios estratégicos que son las actividades de direccion de la empresa, como podrian ser
las actividades para la planificacion a largo plazo.

Las exigencias del mercado han ido poniendo de manifiesto que una adecuada
gestidn, que tome los procesos como su base organizativa y operativa, es imprescindible para
disefiar politicas y estrategias, que luego se puedan desplegar con éxito.

En estos momentos se da una coincidencia amplia en que los mercados actuales, con
sus variaciones y novedades constantes, seguiran exigiendo a las empresas continuas
innovaciones de productos (entendiendo nuevos productos en un sentido amplio, que
comprenda disefios de productos materiales y disefios de servicios) asi como
reorganizaciones estructurales, y que la forma mas eficiente de abordar estas innovaciones,
siempre atendiendo al mercado, es a través de reestructuraciones de los procesos clave y
estratégicos de la empresa.

Con esta premisa aceptada, han surgido varios modelos de gestion basados en los
procesos. Por su aceptacion extendida, por los resultados que estan dando en bastantes
organizaciones y por su integracion creciente con otros modelos de gestion,

Segun el modelo europeo (EFQM) de excelencia empresarial

e Estratégicos: procesos destinados a definir y controlar las metas de la empresa,
sus politicas y estrategias. Estos procesos son gestionados directamente por la alta
direccion en conjunto.

e Operativos: procesos destinados a llevar a cabo las acciones que permiten
desarrollar las politicas y estrategias definidas para la empresa para dar servicio a los
clientes. De estos procesos se encargan los directores funcionales, que deben contar con

la cooperacion de los otros directores y de sus equipos humanos.



e De apoyo: procesos no directamente ligados a las acciones de desarrollo de
las politicas, pero cuyo rendimiento influye directamente en el nivel de los procesos
operativos.

Bravo (2008), describe que hay tres maneras de clasificar a los procesos.

e EI primero de ellos son los procesos estratégicos que estd directamente
relacionada con las estrategias a largo plazo, vision, mision, valores, directrices
funcionales, objetivos corporativos, departamentales y personales y el programa de
accion entre otros componentes.

e La siguiente clasificacién que nos menciona el autor es Proceso del Negocio
que es esta basada en satisfacer las necesidades concretas de los clientes, tambiéen tienen
relacion con el grado de focalizacion de la organizacion, mientras més focalizada se
encuentre, menor es el nimero de procesos del negocio.

e La tercera clasificacion de los procesos son los procesos de apoyo. Estos
procesos estos procesos estdn mas enfocados para los clientes internos, como son la
Gestion de Recursos Humanos, de Aprovisionamiento o Logistico, de Gestion de
proveedores (de materiales) y de Elaboracion y Revision del Sistema de Gestion de
Calidad.

Para Pérez (2013), a los procesos los clasifica en tres grupos importantes, lo cuales
son:

e El primer grupo procesos operativos que son los responsables de conseguir los
objetivos de la organizacidn, estos pueden combinar los procesos afiadiendo valor a toda
la cadena del proceso para obtener un producto de acorde a las expectativas esperadas.

e El segundo grupo son los procesos de gestion que proporcionan informacion
necesaria para tomar decisiones y elaboran los planes gestion a corto plazo, siendo los
mas importantes Gestion Econdmica, de Gestion de la Calidad/Medio Ambiente, en
algunos casos, de comunicacion/Gestion de Clientes y Gestion de Proyectos.

e El tercer grupo son los procesos de direccidn, estos procesos esta vinculados

a las politicas y estrategias de la organizacién que a la vez son procesos de planificacion.

1.2.3. Helado
Los helados son preparaciones alimenticias que han sido llevadas al estado solido,
semisolido o pastoso, por una congelacion simultanea o posterior a la mezcla de las materias
primas utilizadas y que han de mantener el grado de plasticidad y congelacion suficiente,

hasta el momento de su venta al consumidor.



Los ingredientes lacteos que se emplean en la reconstruccion de las mezclas para

helados deben ser higienizados.

Basicamente podemos tener dos calidades de helados en el mercado:

e Helados Industriales: Son los helados elaborados en plantas industriales en
cuya elaboracion son empleados colorantes artificiales, saborizantes y estabilizadores
para realzar su aspecto y sabor; es un helado con una gran cantidad de aire incorporado.
Debido a su produccion masiva, es uno de los mas econdémicos.

e Helados Artesanales: Se elaboran en pequefias fabricas, basicamente con
procedimientos manuales. En su elaboracién se emplean Unicamente productos frescos
y, al contrario de los helados industriales, no se utilizan saborizantes artificiales,
colorantes, ni conservantes. Tienen mucho menos aire incorporado y un aspecto muy
cremoso. Su precio es considerablemente mayor que el del helado industrial, debido a la
calidad y cantidad de los productos empleados, ademas de su produccion a pequefia
escala.

1.3. Marco Juridico.
En este tema se detalla lo relacionado con leyes o normas que aplican para el plan de

mejora para la gestion de proceso en la heladeria “Tu helado”, entre las que se destacan:
Constitucién de la Republica del Ecuador, Ley Organica de Defensa del Consumidor,
Normas INEN, Reglamento 3253 de las Buenas Practicas de Manufacturas, Norma Técnica
de Buenas Préacticas de manufactura para alimentos procesados Registro oficial 555, afio
2015

Constitucién de la Republica del Ecuador
Capitulo segundo. Derechos del buen vivir - Seccion primera. Agua y alimentacion

Art. 13.- Las personas y colectividades tienen derecho al acceso seguro y permanente
a alimentos sanos, suficientes y nutritivos; preferentemente producidos a nivel local y en
correspondencia con sus diversas identidades y tradiciones culturales. El Estado ecuatoriano
promovera la soberania alimentaria.

Salud

Art. 32.- La salud es un derecho que garantiza el Estado, cuya realizacion se vincula
al ejercicio de otros derechos, entre ellos el derecho al agua, la alimentacion, la educacion,
la cultura fisica, el trabajo, la seguridad social, los ambientes sanos y otros que sustentan el

buen vivir.



Soberania alimentaria

Art. 281 lit. 8.- Asegurar el desarrollo de la investigacion cientifica y de la innovacion
tecnoldgica apropiadas para garantizar la soberania alimentaria.

Art. 281 lit. 13.- Prevenir y proteger a la poblacion del consumo de alimentos
contaminados 0 que pongan en riesgo su salud o que la ciencia tenga incertidumbre sobre sus
efectos.

Art. 283.- El sistema econdmico es social y solidario; reconoce al ser humano como
sujeto y fin; propende a una relacién dinamica y equilibrada entre sociedad, Estado y
mercado, en armonia con la naturaleza; y tiene por objetivo garantizar la produccion y
reproduccion de las condiciones materiales e inmateriales que posibiliten el buen vivir.

El sistema econdmico se integrara por las formas de organizacion econémica publica,
privada, mixta, popular y solidaria, y las demas que la Constitucion determine. La economia
popular y solidaria se regulara de acuerdo con la ley e incluira a los sectores cooperativistas,

asociativos y comunitarios.

Ley Organica de Defensa del Consumidor

Seccion 32. De los consumidores. Control de Calidad

Art 46°.- Todo fabricante, importador o distribuidor de bienes o prestador de
servicios que, con posterioridad a la introduccién de ellos en el mercado, se percate de la
existencia de peligros o riesgos no previstos oportunamente, debera ponerlos, sin demora, en
conocimiento de la autoridad competente para que se adopten las medidas preventivas o
correctivas que el caso amerite, sin perjuicio de cumplir con las obligaciones de advertencia
a los consumidores sefialadas en el articulo precedente.

Art 65.- Autorizaciones Especiales. - EI Registro Sanitario y los certificados de venta
libre de alimentos, seran otorgados segun lo dispone el Cédigo de la Salud, de conformidad
con las normas técnicas, regulaciones, resoluciones y cédigos de practica, oficializados por
el Instituto Ecuatoriano de Normalizacién -INEN- y demés autoridades competentes, y seran
controlados en forma periddica para verificar que se cumplan los requisitos exigidos para su
otorgamiento.

Art. 66.- Normas Técnicas.

El control de calidad se realizara de conformidad con las normas técnicas establecidas
por el Instituto Ecuatoriano de Normalizacion INEN, entidad que también se encarga de su
control sin perjuicio de la participacion de los demas organismos gubernamentales

competentes. De comprobarse técnicamente una defectuosa calidad de dichos bienes y



servicios, el INEN no permitira su comercializacion; para esta comprobacion técnica actuara
en coordinacion con los diferentes organismos especializados publicos o privados, quienes

prestaran obligatoriamente sus servicios y colaboracion.

Normas INEN

La norma ISO INEN 706 esta norma establece los requisitos que deben cumplir los
helados y las mezclas para helados.

La norma se aplica a helados pre envasados o0 no, listos para el consumo y a los
preparados, concentrados y bases para la fabricacion de helados. También se aplica a la
fraccion de helado que entra en la composicién de los productos especiales en combinacién
con otros alimentos tales como: frutas, preparados a base de harinas y otros.

Disposiciones generales

En la fabricacion de helados se permiten los siguientes ingredientes:

e Leche, constituyentes derivados de la leche y productos lacteos frescos,
concentrados, deshidratados, fermentados, reconstituidos o recombinados.

e (Grasas y aceites vegetales o animales comestibles.

e Proteinas comestibles no lacteas.

e Edulcorantes naturales y artificiales permitidos.

e Agua potable.

e Huevos y productos de huevo, pasteurizados o productos de huevo que hayan
sido sometidos a un tratamiento térmico equivalente.

e Huevos y productos de huevo, pasteurizados o productos de huevo que hayan
sido sometidos a un tratamiento térmico equivalente.

e Frutas y productos a base de fruta.

e Agregados alimenticios, destinados a conferir un aroma, sabor o textura: por
ejemplo: café, cacao, miel, nueces, cereales, licores, sal, coberturas y otros, o designados
a ser vendidos en una sola unidad con el helado, por ejemplo: bizcocho, galletas, etc.

En la fabricacion de helados se permiten el uso de los aditivos alimentarios que
pertenezcan a las respectivas clases y que figuren en las listas positivas de aditivos
alimentarios de la NTE INEN 2074, Codex Alimentarius o Cdodigo federal de Regulaciones
del FDA.

Reglamento 3253 de las Buenas Practicas de Manufacturas (2002).
TITULO IV Requisitos higiénicos de fabricacion



Capitulo I personal

Art. 10.- Consideraciones generales: Durante la fabricacion de alimentos, el
personal manipulador que entra en contacto directo o indirecto con los alimentos debe:

1. Mantener la higiene y el cuidado personal.

2. Comportarse y operar de la manera descrita en el Art. 14 de este reglamento.

3. Estar capacitado para su trabajo y asumir la responsabilidad que le cabe en su
funcidn de participar directa e indirectamente en la fabricacion de un producto.

Art. 11.- Educacion y capacitacion: Toda planta procesadora de alimentos debe
implementar un plan de capacitacion continuo y permanente para todo el personal sobre la
base de Buenas Practicas de Manufactura, a fin de asegurar su adaptacion a las tareas
asignadas. Esta capacitacion esté bajo la responsabilidad de la empresa y podré ser efectuada
por ésta, 0 por personas naturales o juridicas competentes. Deben existir programas de
entrenamiento especificos, que incluyan normas, procedimientos y precauciones a tomar,

para el personal que labore dentro de las diferentes &reas.

Norma técnica de Buenas Practicas de manufactura para alimentos procesados
Registro oficial 555, (2015).

Capitulo 111 Operaciones de produccion.

Los criterios técnicos del presente capitulo se aplicardn teniendo en cuenta la
naturaleza de preparacion del alimento.

Art. 27. Técnicas y procedimientos. - La organizacion de la produccién debe ser
concebida de tal manera que el alimento fabricado cumpla con las normas nacionales o
normas internacionales oficiales, y cuando no existan, cumplan las especificaciones
establecidas y validadas por el fabricante; que el conjunto de técnicas y procedimientos
previstos, se apliquen correctamente y que se evite toda omisién, contaminacién, error o

confusion en el transcurso de las diversas operaciones.

1.4, Marco Conceptual
Para el desarrollo de la investigacion es necesario tener en cuenta los siguientes

conceptos que estructuran y ayudan en la interpretacion del proyecto.
Actividad.- Es la suma de tareas; normalmente se agrupan en un procedimiento para
facilitar su gestion. La secuencia ordenada de actividades da como resultado un subproceso

0 un proceso que normalmente se desarrolla en un departamento o funcion.



EFQM.- Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad - European Foundation
Quality Management

Gestion.- Es asumir las responsabilidades de los procesos para alcanzar un objetivo
en el tiempo, conjunto con los costos pre establecidos, teniendo en cuenta las estrategias de
la empresa y el escenario competitivo del momento.

Gestion por procesos.- Es la administracion de los procesos fundamentales de la
empresa, teniendo en cuenta anticipadamente un enfoque por procesos, que es el conjunto de
objetivos a alcanzar dentro de la organizacion. La Gestion por Proceso brinda una perspectiva
general de todas las actividades realizadas en la institucion, garantizando el intercambio con
los clientes, elevando la calidad, eficiencia y efectividad de los productos.

Helado.- Es un postre muy dulce y sabroso, elaborado a partir de variados
ingredientes, como leche azlcar, chocolates, cremas, etcétera o a base de agua y frutas, que
se consume congelado, luego de batirlo para evitar que se cristalice.

Mejora continua.- Como una conversion en el mecanismo viable y asequible al que
las organizaciones de los paises en vias de desarrollo cierren la brecha tecnoldgica que
conservan con relacion al mundo desarrollado.

Mejora de proceso.- Representa pasar de un extremo a otro para hacerlo mas
efectivo, eficiente y adaptable, qué cambiar y cdémo cambiar depende del enfoque definido
del administrador y del proceso.

Plan de mejoramiento: En una herramienta utilizada para consolidar acciones de
mejoramiento derivadas de una autoevaluacion y de las recomendaciones generadas por una
evaluacion. Un programa de mejoramiento incluye la definicién de objetivos, aprobacion por
la autoridad competente, la asignacion de los recursos necesarios para la realizacién de los
planes, la definicidn del nivel responsable, el seguimiento a las acciones trazadas, la fijacion
de las fechas limites de implementacion y la determinacion de los indicadores de logro y
seguimiento de las mejoras, con lo cual se establecen las especificaciones de satisfaccion y
confiabilidad.

Plan.- Es la accidn y efecto de planear, es decir, trazar un plan, implica tener uno o
varios objetivos a cumplir, junto con las acciones requeridas para que estos objetivos puedan
ser alcanzados

Planificacion.- Un proceso bien meditado y con una ejecucion metodica y
estructurada, con el fin el obtener un objetivo 0 mas de un objetivo determinado, de forma
gue una misma planificacién organizada podria dar, mediante la ejecucién de varias tareas

iguales, o complementarias, una serie de objetivos.



Procedimiento.- Forma especifica de llevar a cabo una actividad. En muchos casos
los procedimientos se expresan en documentos que contienen el objeto y el campo de
aplicacion de una actividad; que debe hacerse y quien debe hacerlo; cuando, donde y como
se debe llevar a cabo; que materiales, equipos y documentos deben utilizarse; y como debe
controlarse y registrarse.

Proceso.- Es toda actividad que utiliza recursos y que se gestiona con el fin de
transformar los elementos de entrada en resultados, generando un valor agregado para el
cliente.

Productividad.- Es la relacion entre la cantidad de elementos obtenida dentro de un

sistema productivo y los recursos utilizados para obtener dicha produccion.



Capitulo 1. Metodologia

La metodologia empleada en el presente proyecto permitio recolectar datos primarios
para proceder al andlisis y la interpretacion del problema que se investiga.

2.1. Tipos de Investigacion

Aplicada porque en esta investigacion se hace una descripcion de la realidad
problemaética y realiza una propuesta para mejorar dicha situacion.

2.1.1. Descriptiva

Este tipo de investigacion, permitio registrar, analizar e interpretar los componentes
del plan de mejoras, detallando el problema basicamente a través de la medicion de los
objetivos planteados

2.1.2. Explicativa

Permitié examinar y averiguar las causas que origino el problema, por la falta de un

plan de mejora en la heladeria “D” Santos”.

2.2. Métodos de investigacion

El proyecto de investigacion necesitara utilizar de una serie de métodos y técnicas
que facilitaran la explicacion adecuada al proyecto. A continuacion, se mencionan algunos
de ellos:

2.2.1. Método Teorico.

Los siguientes métodos tedricos que se utilizaran para este trabajo investigativo son
Histdrico-16gico, Analitico - Sintético, e Inductivo- Deductivo, los cuales nos permitiran
descubrir la problemaética y encontrar soluciones del tema a desarrollar.

Histdrico- Logico.

Se empled este método para la valoracion de los antecedentes y conocer el origen, la
historia del plan de mejora, helados, por lo que se acudi6 a fuentes de informacion para saber,
los cuales se describieron en el marco histérico de este proyecto.

Analitico- Sintético.

Se utilizo durante todo el proceso investigativo donde reviso los referentes
epistemoldgicos de las fuentes bibliograficas, documentacion, libros, registros, referencia
historica, definiciones del plan de mejora entre otros, con el fin de que una vez concluido su
estudio se pueda obtener conclusiones en cuanto a la factibilidad del mismo.

Inductivo- Deductivo.

Se analizo cada de las respuestas obtenidas en las encuestas, observaciones con el fin

de que se pueda obtener conclusiones generales.



2.2.2. Métodos Empiricos.
Método estadistico, permitié recoger informacion que tiene que ser procesada y

tabulada en el transcurso de esta investigacion, se aplico dos técnicas de recopilacion de datos

Encuesta.

Se aplica una encuesta a una muestra de 24 personas que laboran en la heladeria “D”
Santos”, utilizando un cuestionario de 10 preguntas con un enfoque dicotomicas, aplicando
un muestreo aleatorio simple, previamente elaborado, a través del cual se puede conocer la
opinién o valoracion del sujeto seleccionado en una muestra sobre un asunto dado y se la
aplica a trabajadores para valorar el problema como durante la aplicacion el plan de mejora.

Observacion.

Esta técnica, permiti6 observar el proceso productivo, la recoleccién de la
informacion, su registro y posterior analisis de la empresa. Para la observacion se realizaron
varias visitas en el area produccion, durante diez dias y en el area de mercadeo durante un

mes, con el fin de estudiar los procesos de elaboracion de helados.

2.3. Poblacion y muestra

Esté técnica se aplico a los 8 colaboradores que forman parte la heladeria “D” Santos™
y 16 personas que se dedican a la venta de los helados, con la ayuda de un formulario de 10
preguntas dicotomicas cerradas.

A continuacion, se detalla la poblacion de estudio:

Tabla N° 1 Poblacion

Area de trabajo Cantidad
Administrativo 2
Produccion 6
Ventas 16
TOTAL 24

Fuente Heladeria “D’ Santos”.

Elaborado por Diana Santos Lirio



El tamafio de la poblacion fue establecido a todos los integrantes Heladeria “D”
Santos”.

Dado que el tamafio de la poblacion es menor a 100, no fue necesario definir muestra
de estudio, se va a considerar toda esta poblacion para la muestra, por lo tanto, no requiere

de férmula para establecer las muestra.

2.4. Procesamiento y andlisis de la informacion.

La autora muestra los analisis de los resultados de las preguntas realizadas para la
obtencion de la informacion del estudio. La tabulacion reconocié diferenciar las
oportunidades, pero seran puntualizadas en las conclusiones de la investigacion.

A continuacién, se presentan los graficos con su respectiva interpretacion o analisis
para cada item, las preguntas respondidas por la poblacion encuestada, fueron tomando en

consideracion la dimension a la cual pertenece.



2.5. Presentacion de resultados

A continuacion, se detallan los graficos respectivos a la interpretacion y analisis para

cada pregunta realizada en la encuesta:

1. PREGUNTA 1.- ;La heladeria “D” Santos” cuentan con un plan de mejora?

TABLA N°2. RESPUESTA PREGUNTA 1

DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE %
Si 0 0
No 24 100
TOTAL 24 100

Fuente: Heladeria “D” Santos™
Elaborado por: Diana Gabriela Santos Lirio

GRAFICO N° 1: RESPUESTA PREGUNTA 1

0%

100%
Si =/No

Fuente Heladeria “D” Santos”.
Elaborado por: Diana Gabriela Santos Lirio

Interpretacion. -

(Referente a la pregunta si La heladeria “D” Santos” cuentan con un plan de mejora?,

el 100% de los encuestados respondieron que la heladeria, no cuentan con un plan de mejora,

que le ayude a desarrollar una cultura organizacional la misma que este orientada al

mejoramiento continuo, en los distintos procesos, con el propdsito de usar eficientemente de

SUS recursos.



2. PREGUNTA 2.- ;Conoce usted que son los planes de mejora?

TABLA N°3. RESPUESTA PREGUNTA 2

DESCRIPCION FRECUENCIA | PORCENTAIJE %
Si 2 8
No 22 92
TOTAL 24 100

Fuente: Heladeria “D” Santos™
Elaborado por: Diana Gabriela Santos Lirio

GRAFICO N° 2: RESPUESTA PREGUNTA 2

é¢Conoce usted que son los planes de mejora?

8%

92%

Si No

Fuente Heladeria “D” Santos”.
Elaborado por: Diana Gabriela Santos Lirio

Interpretacion. -
Segun los resultados proporcionados, el 92% no conoce que son los planes de mejora,
pero que, si ha escuchado algo al respecto, mientras que el 8% si conoce los planes de mejora

de la empresa.



3. PREGUNTA 3. ;Ud. cree que hay actividades que no generen ningun valor al

proceso?
TABLA N°4. RESPUESTA PREGUNTA3
DESCRIPCION FRECUENCIA | PORCENTAIJE %
Si 3 13
No 21 88
TOTAL 24 100

Fuente Heladeria “D” Santos”.
Elaborado por: Diana Gabriela Santos Lirio

GRAFICO N° 3: RESPUESTA PREGUNTA 3

¢Ud. cree que hay actividades que no generen
ningun valor al proceso?
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88%

Si No

Fuente: Heladeria “D” Santos”
Elaborado por: Diana Gabriela Santos Lirio

Interpretacion. -
De acuerdo a la informacion obtenida un 88% de las personas encuestadas nos dice
que hay actividades que no generen ningun valor al proceso, el 12 % opinan lo contrario,

ellos creen que si existen actividades que generen valor a los procesos.



4. PREGUNTA 4 ;Qué aspecto cree usted que se deba reforzar en cuanto a la atencion al

cliente?

TABLA N°5. RESPUESTA PREGUNTA 4

DESCRIPCION FRECUENCIA | PORCENTAIJE %
Rapidez 6 25
Disponibilidad 8 33
Conocimiento 10 42
TOTAL 24 100

Fuente Heladeria “D” Santos”.
Elaborado por: Diana Gabriela Santos Lirio

GRAFICO N° 4: RESPUESTA PREGUNTA 4

¢, Qué aspecto cree usted que se deba reforzar en
cuanto a la atencion al cliente?

m Rapidez
m Disponibilidad

42%

Conocimiento

Fuente: Heladeria “D" Santos”.
Elaborado por: Diana Gabriela Santos Lirio

Interpretacion. -
Con un 42% los encuestados respondieron que el conocimiento es el aspecto que la
heladeria debe de reforzar en cuanto a la atencién al cliente, el 33% considera que la

disponibilidad, mientras que el 25% restante cree que es la rapidez.



5. PREGUNTA 5 ;Cdémo considera usted el ambiente laboral dentro de las instalaciones
de la empresa?

TABLA N°6. RESPUESTA PREGUNTA 5

DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAIJE %
Bueno 20 83
Regular 3 13
Malo 1 4
TOTAL 24 100

Fuente: Heladeria “D" Santos”.
Elaborado por: Diana Gabriela Santos Lirio

GRAFICO N° 5: RESPUESTA PREGUNTA 5

¢, Coémo considera usted el ambiente laboral dentro
de las instalaciones de la empresa?
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Fuente: Heladeria “D" Santos”.
Elaborado por: Diana Gabriela Santos Lirio

Interpretacion. -
Se puede observar claramente el ambiente laboral dentro de las instalaciones de la

empresa es el mayor con un 83%, el 13% indica que es regular, mientras que el 4% considera

que el ambiente de trabajo es malo.



6. PREGUNTA 6 ;Laempresa capacita a los empleados para que logren mejorar el
proceso productivo?

TABLA N°7. RESPUESTA PREGUNTA 6

DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAIJE %
Siempre 6 25
Nunca 10 42
No sabe 3 33
TOTAL 24 100

Fuente: Heladeria “D" Santos”.
Elaborado por: Diana Gabriela Santos Lirio

GRAFICO N° 6: RESPUESTA PREGUNTA 6

¢La empresa capacita a los empleados para que
logren mejorar el proceso productivo?

= Siempre Nunca = No sabe

Fuente: Heladeria “D" Santos”
Elaborado por: Diana Gabriela Santos Lirio

Interpretacion. -
El 25% de los encuestados respondié que la empresa siempre capacita a los
empleados para que logren mejorar el proceso productivo, el 42% contesto que nunca se

realizan capacitaciones, mientras que el 33% no sabe si en a heladeria se efectian
capacitaciones.



7. PREGUNTA 7 ¢Los recursos con los que cuenta la empresa son suficientes para
mejorar el proceso productivo?

TABLA N°8. RESPUESTA PREGUNTA 7

DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE %
Si 11 46
No 2 8
No sabe 11 46
TOTAL 24 100

Fuente: Heladeria “D” Santos”.
Elaborado por: Diana Gabriela Santos Lirio

GRAFICO N° 7: RESPUESTA PREGUNTA7

¢ Los recursos con los que cuenta la empresa son
suficientes para mejorar el proceso productivo?
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Fuente: Heladeria “D" Santos”.
Elaborado por: Diana Gabriela Santos Lirio

Interpretacion. -
Como se muestra en el gréfico 7, el 46% de los trabajadores considera que el los
recursos con los que cuenta la empresa son suficientes para mejorar el proceso productivo,
el 8% lo consideran que no, mientras que el 46% no sabe.



8. PREGUNTA 8 ;Cdmo considera las relaciones que se mantiene con los clientes?

TABLA N°9. RESPUESTA PREGUNTA 8

DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE %
Buena 19 79
Regular 5 21
TOTAL 24 100

Fuente: Heladeria “D" Santos”.
Elaborado por: Diana Gabriela Santos Lirio

GRAFICO N° 8: RESPUESTA PREGUNTA 8
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Fuente: Heladeria “D" Santos”.
Elaborado por: Diana Gabriela Santos Lirio

Interpretacion.
Se puede observar claramente que las relaciones que se mantiene con los clientes son
buenas con un 79%, mientras que el 21% considera es regular, como se puede apreciar en el
grafico anterior.



9. PREGUNTA 9 ;Cree usted que la elaboracion de un plan de mejora ayudara a brindar

un proceso productivo en La Heladeria “D” Santos™?

TABLA N°10. RESPUESTA PREGUNTA 9

DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE %
Si 23 96
No 1 4
TOTAL 24 100

Fuente: Heladeria “D" Santos”.
Elaborado por: Diana Gabriela Santos Lirio

GRAFICO N° 9: RESPUESTA PREGUNTA 9
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Fuente: Heladeria “D" Santos”.
Elaborado por: Diana Gabriela Santos Lirio

Interpretacion. -
El 96% de los encuestados creen que la elaboracion de un plan de mejora ayudara a
brindar un proceso productivo en La Heladeria “D” Santos” sera de gran beneficio para los

empleados, mientras que el 4% no lo creen.



10. PREGUNTA 10 ¢ Cree usted que con un plan de mejora se resolveria los inconvenientes

que se presentan en La Heladeria “D” Santos™?

TABLA N°11. RESPUESTA PREGUNTA 10

DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 24 100
No 0 0
TOTAL 24 100

Fuente: Heladeria “D” Santos”.
Elaborado por: Diana Gabriela Santos Lirio

GRAFICO N° 10: RESPUESTA PREGUNTA 10
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Fuente: Heladeria “D" Santos”.
Elaborado por: Diana Gabriela Santos Lirio

Interpretacion. -
El 100% de los consideran que con un plan de mejora se resolveria los inconvenientes

que se presentan en La Heladeria y permitird mejorar el desarrollo de sus procesos.



2.6. Resultados de la encuesta

Al analizar los contenidos de las respuestas obtenidas de los estratos, que el trabajo
profesional que se realiza en La Heladeria, nos encontramos con una diversidad de
apreciaciones acerca de los puntos de vista de cada uno de los encuestados, pero que revelan
interés, voluntad y necesidad de cambios por parte de los, colaboradores y propietarios para

propiciar cambios los departamentos.

Para triangular la informacion obtenida de las encuestas aplicadas a la muestra de esta

investigacion, se considerd dos de las respuestas mas puntuadas.

El 100% de los encuestados respondieron en la pregunta n°® 10 creen que con un plan
de mejora se resolveria los inconvenientes que se presentan en La Heladeria y permitira

mejorar el desarrollo de sus procesos, actualizacion constante y permanente.

El 96% de los encuestados creen que la elaboracion de un plan de mejora ayudara a
brindar un proceso productivo en La Heladeria “D’ Santos” sera de gran beneficio para los
empleados.



Capitulo I11. Desarrollo de la propuesta

Instrumentos para Justificar la propuesta

a) Andlisis PEST.

El andlisis PEST comprende elementos Politicos, Econdmicos, Sociales y
Tecnoldgico, que intervienen en las decisiones y actividades que se realizan en las
empresas. Los elementos analizados revelan que Ecuador es un pais diverso en todos los
sentidos, la economia dependiente del petroleo.

Politicos

e Cambios de Gobierno.

e Politicas de austeridad.

e Cambios de reglamentos.

e Cambios en los tributos.

Econdmicos

e Desaceleracion de la economia

e Inestabilidad salarial

e Incremento de regulaciones a las importaciones

e Incremento de impuestos.

e Impulso de la Matriz productiva.

Sociales Culturales

e Disminucidn del turismo.

e Consumismao.

e Delincuencia.

e Incremento del nivel cultural.

e |gualdad de oportunidades.

Tecnoldgico

e Incremento de las redes sociales.

e Expansion del uso de la Internet.

e Constante cambios tecnoldgicos.

e Dispositivos control de inventario.



b) Analisis FODA

Facilita el estudio del estado actual de la heladeria, donde se considera las caracteristicas
internas como son las fortalezas y las debilidades y las externas amenazas y
oportunidades.

Fortalezas

e Laexperiencia en el negocio.

e Helados artesanales rico en vitaminas

e Tener establecida una cartera de clientes.

e Laamplia dimensién de su local.

e Ambiente laboral.

Debilidades

e Baja promocion de sus productos.

e Escasa incorporacion de tecnologia de la informacion en los procesos.

¢ No existe manual de funciones.

e Los Sistemas no estan integrados.

e Transporte en compra y venta de materia prima y entrega de helado no adecuado.
Oportunidades

Crecimiento del mercado.

Oportunidades de ofrecer trabajo.

Diversificar lineas de productos.

Competidores del mercado no ofrecen una gran variedad de sabores de helado.

Amenazas

Ingresos de nuevos competidores.

Competencia de precios.

Crisis Econdmicas

Cambios en la legislacion laboral

3.1. Titulo de la Propuesta:
Plan de mejora para optimizar los procesos de la Heladeria “D” Santos” ubicada

en el sector norte de la ciudad de Guayaquil”



3.2. Objetivo de la Propuesta:
Elaborar un plan de mejora para los procesos de la Heladeria “D” Santos” ubicada

en el sector norte de la ciudad de Guayaquil.

3.3. Descripcion de la Propuesta:

Una vez concluida la investigacion se establece cuan importante un plan de mejora
para los procesos. La propuesta se sustenta en la importancia que se ha demostrado de
contar con un plan de mejora que le permita ayudar administrar los recursos que posee y
cumplir con los objetivos trazados, por ende, alcanzar resultados productivos y eficaces

el mismo que ayudara a posicionarse de mejor manera en el mercado.

En fin, plan de mejora para optimizar los procesos de la Heladeria “D” Santos”,
debe ir ligada a corregir toda falla desde el ingreso de la materia prima, ademas realizar
pruebas al producto terminado para ver si cumple con todas las normas y procedimientos
correctos, el mismo que ayudara a la organizacion a reducir costos, tiempos muertos y
desperdicios y a la vez ayuda a que sea mas eficiente utilizando todos los recursos que
esta posee.

De acuerdo con el analisis de los resultados, se plantearon las propuestas para la
empresa en base a la metodologia de la gestion por procesos, las propuestas estan
interrelacionadas entre si, fortaleciendo la investigacion desarrollada. A continuacion, se
detallan las propuestas con una breve descripcion.

e Propuesta de operaciones administrativas.
e Propuesta de mercadeo

e Propuesta de produccion o técnica

3.4.Factibilidad de Aplicacion:

La presente propuesta es considerada factible de realizacion debido a que cuenta
con el apoyo de los propietarios de la empresa y el compromiso de los colaboradores,
para desarrollar cambios y mejoras que permitan alcanzar las metas propuestas y el
desarrollo de la misma.

3.4.1. Factibilidad Social.

Para contribuir a mejorar la seguridad, bienestar de los consumidores en forma

sostenible y equitativa.



3.4.2. Factibilidad Economico
La implementacion de un plan de mejora permitira optimizar los procesos de la
empresa, en las areas de operaciones administrativas, de mercadeo y de produccion esto
va a permitir aumentar el nivel de produccion, se mejora la rentabilidad y al mismo tiempo
la disminucion de desperdicios de materia prima e insumos.
3.4.3. Factibilidad Legal
En lo concerniente a la legalidad no existe ninguna ley, norma y reglamento que
impida el funcionamiento de la heladeria “D” Santos”. Sin embargo, se debera cumplir
con los requisitos que se exigen para realizar esta actividad, como por ejemplo patente de
Higiene Municipal, Ministerio de Salud, Cuerpo de Bomberos, entre otros.
3.4.4. Factibilidad Técnica
La heladeria “D” Santos” cuenta con maquinaria necesaria para la elaboracion del
producto, segun el requerimiento del usuario; también cuenta con recursos tecnoldgicos
los mismos que son de vital importancia para el buen desarrollo de sus departamentos.
3.4.5. Factibilidad Humana
El recurso humano que tiene la heladeria “D” Santos”, es necesarios para cumplir
y mejorar el proceso productivo y aumentar la satisfaccion de los clientes. La empresa
posee una infraestructura apropiada para la produccién y atencién a los clientes; de igual
forma propicia un buen ambiente de trabajo interno que facilita la buena relacion entre

todos los que integran la misma, lo que permite aceptacion entre todos los trabajadores.

3.5.Propuesta:

Para realizar la propuesta se parte del concepto de Fernandez. F, 2017, considera
que el “plan de mejora de una empresa responder ante los cambios que presenta su entorno
y cumplir con los objetivos de su empresa, detectar puntos débiles de la empresa, y de
esta manera atacar las debilidades y plantear posibles soluciones al problema, define los

mecanismos que le permitiran a la empresa alcanzar aquellas metas que se ha propuesto.

Las exigencias del mercado han ido poniendo de manifiesto que una adecuada
gestion, que tome los procesos como su base organizativa y operativa, es imprescindible
para disefiar politicas y estrategias, que luego se puedan desplegar con éxito, siendo esta
la forma mas eficiente de abordar estas innovaciones, siempre atendiendo al mercado, es

a traveés de reestructuraciones de los procesos clave y estratégicos de la empresa.



De acuerdo con la observacion de los resultados, se disefiaron las propuestas para
la heladeria que seta estructurada de acuerdo a la metodologia de la gestion por procesos,
estds propuestas estan interrelacionadas entre si, las cuales fortalecen la investigacion
desarrollada, la propuesta se aplicara en el area de administrativa, area de produccién o

técnica y area de mercadeo de la heladeria “D” Santos”.

A continuacion, se detalla como esta estructurada la propuesta del plan de mejora
con una breve descripcion.

Identificar
el area de
mejora

Lizutr el P a::\IEls,S
cabo un P P

bo causas del
seguimiento problema

Realizar una Forrgllular
planificacion objetivo

Seleccionar
las acciones
de mejora

Para la elaboracion del plan de mejoras se proponen realizar las siguientes actividades:
e Identificar el area de mejora
Identificar y definir con claridad y precision las areas de mejora.
e Detectar las principales causas del problema

Identificar las causas que inciden en el aspecto sujeto a la mejora y crear las posibles
soluciones.

e Formular el objetivo

Concretar los objetivos, metas y resultados deseados, a partir del analisis realizado.

e Seleccionar las acciones de mejora



Definir las acciones relevantes a emprender, siempre y cuando éstas sean ser realistas
y concretas.
e Realizar una planificacion
e Llevar a cabo un seguimiento
Primero se ha identificado las areas que requieren mejora y en cada una de ellas

se describen los demés elementos del plan de mejora.

3.5.1. Area Administrativa
Para gerenciar una empresa, se necesitan unas buenas bases de administracion lo
cual conlleva a tener una buena organizacion en cada dependencia o areas del trabajo,

para asi lograr los objetivos y establecer buenas estrategias.

El plan de mejora para el area administrativa consiste en desarrollar una
lanificacion y elaborar el organigrama y las descripcion de funciones de cada area que
no existe en la heladeria, con el proposito de tener una imagen e identidad organizativa

clara, ademas que contribuya a establecer la personalidad y el caracter de la organizacion.

Misién

Fabricar y vender helados de variedad en sabores, con altos estandares de calidad,
factores que permitan ser competitivos en el mercado de helados, contando con un
personal calificado en cada area, con el fin de satisfacer las necesidades, expectativas y

requerimientos de los clientes.

Vision

En cinco afios nos vemos con un buen posicionamiento, presencia y
reconocimiento en el mercado de helados, buscando siempre la calidad y un mejoramiento
continuo en nuestros productos, generado por un buen ambiente laboral, cumpliendo con
las normas de higiene y salud establecidas, que demuestren a nuestros clientes una imagen

verdadera y confiable.

Objetivos
e Impulsar politicas de mejora en los procesos administrativos.

e Establecer un ambiente organizacional adecuado para dar garantia en el cumplimiento

de los estandares de calidad en la produccion de helados.



e Fomentar un buen ambiente laboral y profesional para un mejor desempefio en lo
referente a pago de salarios justos a todos los integrantes de la heladeria.
e Promover el trabajo en equipo, que permita hacer mas eficientes los procesos de

mejora.

Ademas, desarrollar actividades donde cuyo objetivo es efectuar y aplicar los
principios administrativos en cada uno de los procesos para obtener un alto valor de
eficiencia en las operaciones, buscar la mejora continua por medio del ciclo Deming
(Planificar, Hacer, Verificar y Actuar) y la evaluacion de los procesos los cuales son:
Creacidn de estrategias, Control y seguimiento y Capacitaciones.

Creacion de estrategias: Se demanda que la empresa desarrolle metas y asegure
recursos de tal manera que se realicen en forma exitosa estas estan orientadas al producto

como es el mejoramiento de la calidad, innovacion del producto.

Lineas Estratégicas:

La estrategia que se persigue en el area administrativa es alinear las politicas de
las otras areas, para conseguir a través de las personas, una gestion eficiente y de calidad
de los servicios que se prestan a los clientes y consumidores.

e Elaborar un organigrama de la heladeria

e Fortalecer los procesos de la planificacion estratégica de la heladeria.

e Promover mejora de los procesos de trabajo en el area.

e Asegurar la mejora de la comunicacion interna

e Lamejorade la comunicacion directa con los empleados en el procedimiento interno.

e Desarrollar politicas enfocadas a la mejora de la seguridad y salud de los empleados.

e Mejorar la gestion administrativa y financiera con el fin de brindar servicios con
excelencia.

e Generacion de nuevas fuentes de ingresos propios.

Organizacion administrativa.

La distribucion organizacional de la heladeria tiene el proposito de establecer un
orden jerarquico enlazando las funciones que desarrollan cada trabajador de la heladeria. El
diagrama expuesto para la Heladeria D” Santos, que se dedicada a la produccién

y distribucién de helados caseros de diferentes sabores: como, coco, ron pasa, frutilla,



entre otros, ilustrado en la imagen muestra una linea de mando lineal debido a que cada jefe

tiene lineas directas de autoridad en su area.

Figura 15. Organigrama de la heladeria

Gerente general

Secretaria
Jefe de Jefe de mercadeo
Produccion
Vendedores
Obreros

Elaborado por: Diana Gabriela Santos Lirio.

Funciones de cada area.

Gerente General: Es la persona a cargo de la empresa y representa legalmente a
la institucion,

Funciones:

e Planifica las actividades de la heladeria

o Dirigir al personal que labora en la heladeria

e Controla los registros de la produccion



Evaluar el desempefio de la empresa para que se cumplan los objetivos de la

heladeria.

Secretaria Estara encargada de asistir al Gerente General

Funciones:

Gestion de documentacion dirigida a gerencia
Maneja de informacion interna y externa.

Realizar documentos que necesite el gerente general
Contestar las llamadas telefonicas

Gestion de agenda de tareas a realizar por el gerente.

Jefe de Produccion: Es la persona responsable de realizar la programacion de la

produccion de la heladeria.

Funciones:

Planificar la produccion de helados.

Supervisar las lineas de produccidn, ajustes y mejoras puntuales

Atiende pedido del departamento de ventas

Dirigir y supervisar a personal de planta durante el proceso de produccion.
Elabora manual de procedimientos

Tomar decisiones y de planificar los procesos

Recoger muestras para analisis de calidad

Supervisar el producto terminado.

Obreros: Recepcion y transformacion de la materia prima en productos finales.

Funciones

Operar maquinaria y equipo de trabajo para la produccion de helados.
Realizar labores generales en el proceso productivo, como embodegado y

despacho de producto terminado
Ayudar a cargar y descargar materias primas y productos elaborados.

Mantienen el area de produccion ordenada.

Jefe de mercadeo: es el encargado de comercializar el producto.

Funciones



e Planifica los presupuestos de venta

e Establece metas y objetivos buscando los mejores canales de distribucion
e Define los objetivos de cada vendedor

e Realizar proyecciones de ventas

e Realizar pedidos a produccion o emitir ordenes de despacho a bodega

Vendedores:
Funciones
e Conocer el producto.
e Buscar nuevos nichos de mercado
e Asesorar a los clientes y posibles nevos compradores.

e Elaborar reporte de venta

Control y seguimiento: Desarrollar controles internos cada dos meses con el fin
de ayudar a la heladeria a verificar el desempefio de funciones y responsabilidades, las

cuales seran pertinentes a mejorar sobre las operaciones examinadas.

Capacitaciones: son las diferentes actividades educativas que desarrollan las
empresas para sus empleados con el fin de favorecer la adquisicion de nuevo
conocimiento lo cual les permita aumentar productividad y mejoras dentro de la

organizacion, las misma que se efectuaran a partir del segundo semestre del 2020.

Recursos: Abastecimientos requeridos para realizar el plan de mejora.

3.5.2. Areade Mercadeo

A pesar de que se conoce Yy se tiene identificado el mercado objetivo de la
heladeria en esta area es donde se encuentran mas factores a mejorar, realizar un adecuado
plan de mercadeo que permita seguir unas estrategias para conquistar el nicho
identificado, capacitar periddicamente a los vendedores para cumplir con las metas de
ventas propuestas, tener informacion actualizada de la competencia, el sistema de
comunicacion con los clientes debe de permite conocer ampliamente sus necesidades para
asi realizar campafias de publicidad que den a conocer el producto.

Por otra parte, incrementar las ventas del helado orientados a los consumidores

finales, en plazas comerciales, unidades educativas, mini market, tiendas y convertirse en



proveedor de empresas dedicadas a fabricar y comercializar productos de heladeria,
ademaés conocer a los grupos de personas que comparten caracteristicas similares, a los

cuales se puede ofrecer un helado de manera especifica.

Objetivos
e Obtener una base de datos con informacion de todos los posibles clientes.
e Revaluar las metas que se proponen a los vendedores y capacitarlos para que
puedan alcanzar estas metas.
e Disefiar un catalogo para ofrecer los diferentes productos a los clientes
e Realizar promociones y plantear negociaciones atractivas
Funciones del &rea de mercadeo
e Contribuyen a reducir costes en los productos a que facilitan almacenaje,
transporte, entre otros.
e Intervienen en la fijacion de precios, aconsejando el mas adecuado.
e Poseer una gran informacidn sobre el producto, competencia y mercado.
e Participan activamente en actividades de promocion.
e Posicionan al producto en el lugar que consideran méas adecuado.
e Colaboran en la imagen de la empresa.

e Venden productos en lugares de dificil acceso.

Lineas Estratégicas
e Mejorar la atencién de los clientes y consumidores.
e Fortalecer la gestion para los clientes minoristas
e Elaborar logo y publicidad de la heladeria
e Elaborar etiqueta para el helado
e Fidelizacion de los clientes minoristas

e Creacion de la figura del encargado de post-venta

Etiqueta. - La etiqueta cumple con los registros del rotulado nutricional de
productos alimenticios para consumo humano, que se establece en la Norma Técnica
Ecuatoriana NTE INEN 1334-1 (2014) y 1334-2 (2016).

La etiqueta debera cumplir con un rotulado donde se indica la siguiente

informacion:



e Nombre del producto.

e Lista de ingredientes y complementos aditivos.
e Seméforo nutricional.

¢ Contenido neto (ml)

e Identificacion del fabricador (Logo y eslogan).
¢ Ciudad y pais de origen.

e Informacion nutricional.

e Identificacion del lote.

¢ Fecha de elaboracion y caducidad.

e Forma de conservacion.

e NUmero de registro sanitario.

e Precio de venta al pablico (P.V.P.)

En la imagen se puede observar una ilustracion del contenido de la etiqueta.
Logotipo

Se elabora un logotipo nuevo con el propoésito de posicionar la marca de la

heladeria, y asi alcanzar imagen corporativa.

Imagen 1. Logo de la heladeria

Helados Cremosito

DASANTO

© 0929454794 f @cremosito_D"Santos

Elaborado por: Diana Gabriela Santos Lirio

Control y seguimiento: Desarrollar controles internos cada dos meses con el fin
de ayudar a la heladeria a verificar el desempefio de funciones y responsabilidades, las

cuales seran pertinentes a mejorar sobre las operaciones examinadas.



Recursos: Provisiones requeridas para implementar el plan.

3.5.3. Area de produccion
Con el propésito de ofrecer un producto de calidad, atendiendo a las exigencias y
necesidades del cliente, el plan de mejora en esta area consiste en desglosar cada una de
las actividades del proceso a la que sometido el helado y que la utilizacion de la
maquinaria, equipos, materiales, herramientas, entre otros, su funcionamiento sea seguro,

eficiente y econémico.

Cuando existe una buena distribucion en el area técnica, los tiempos de servicio
pueden prolongarse, siendo un factor importante para la organizacion, se divide en:

Infraestructura

Equipamiento

Instalaciones

Asi cada equipo, cada instalacion o planta fisica tiene su tiempo caracteristico de

aprovechamiento.

Con el afan de tener opciones de mejoras y cambios necesarios para ayudar a la

estandarizacion del proceso de la fabricacion de helados se plantea lo siguiente:

Producto
Conocer los requerimientos de calidad y sanidad exigidos, por medio de

entrevistas personales con los encargados de los proveedores en cada plaza

Descripcion del proceso de produccion

Se establece cada una de las etapas que conforman los procesos que se deben
realizan para que la manipulacion de la materia prima pase a convertirse en helado, una
inspeccion del proceso productivo, los pasos en los que se requiere cada proceso, tiempo,

Ilevar un registro de los pasos para la obtencion del producto terminado.

Adquisicién de materia prima
Recepcion de materia prima
Limpieza de la fruta

> w0 e

Seleccion de la fruta



5. Corte y trituracion de la fruta
6. Calentamiento

7. Pasteurizacion

8. Homogenizacién

9. Maduracion

10. Batido

11. Empaque

12. Control y calidad

Por otra parte, la metodologia DAISO, que conlleva a D: descripcion, identificacion y
caracterizacion de proceso, A: andlisis y mejoramiento, |: implementacion, evaluacion y
control, S: seguimiento y estandarizacion, O: optimizacion del proceso.

Administrar la distribucion de espacios en las oficinas: Administrar la
distribucion del espacio en las oficinas y coordinar los traslados del equipo perteneciente

a la heladeria en general.

Distribucion de la Planta
Este proyecto cuenta con una estructura fisica propia necesaria para desarrollar las
actividades de produccion, eliminando asi los gastos de arrendamiento, es necesario

distribuir cada espacio para las areas de produccién adecuadas.

Se ha realizado una reparticion del espacio fisico disponible, para establecer las
areas de la heladeria de la siguiente manera:

Departamento Administrativa

e Una oficina del Gerente Administrador

e Oficina para secretaria

e Oficina para venta

e Oficina para el supervisor de distribucion y produccion.

e Sala de espera

Departamento de Mercadeo distribucion

e Avrea para el personal de atencion al cliente

e Areade carga y descarga

e Espacio de seguridad



e Espacio para el vehiculo de la empresa

Departamento de produccion

e Area para la recepcion de la fruta

e Avrea para la limpieza de la fruta

e Avrea para separacion, corte y trituracion de la fruta.

e Area para mezclar los ingredientes y colocar los moldes.
e Cuarto frio para el proceso de congelamiento

e Areade empacado y sellado

e Cuarto frio para almacenar el producto.

Capacidad instalada: Se refiere a la disponibilidad de infraestructura necesaria
para producir la demanda de helados.

Elementos del Plan Estratégico:

e Seleccionar proceso a mejorar

e Maximizar la eficacia en los procesos del helado
e Potenciar el desarrollo de la linea de helados

e Mejoramiento continuo de la linea de helados

e Interaccion y socializacion de las mejoras o cambios

Control y seguimiento: Desarrollar controles internos cada dos meses con el fin
de ayudar a la heladeria a verificar el desempefio de funciones y responsabilidades, las

cuales seran pertinentes a mejorar sobre las operaciones examinadas.

- Recursos: Provisiones requeridas para implementar el plan.

3.6.Resultados Esperados en la Aplicacion de la Propuesta

El resultado esperado en la aplicacion de la mejorar los procesos en la heladeria se
basa en la comunicacion constante entre los propietarios y los trabajadores que de
cualquier manera los comentarios que ofreceran los clientes de alguna forma favoreceran

al desarrollo de tal propuesta.



Conclusiones

Al concluir la presente tesis se determina las siguientes conclusiones:

El enfoque por procesos permitira alcanzar altos niveles o estandares de calidad y

eficiencia de los servicios ofrecidos.

La administracion no realiza andlisis de los procesos productivos donde lo que se

pueda identificar los problemas dentro del flujo operativo.

Se logré evidenciar por medio de la caracterizacion de los procesos que la
realizacién de tanto ciclo tiene como consecuencia recorridos demasiados extensos dentro

de la planta.

No estan definidas las tareas y responsabilidades de cada area esto generar tareas
repetitivas, sobre cargas de trabajo y gastos adicionales de insumos.

Para poder realizar las mejoras en el proceso se necesita el apoyo de toda la

heladeria, ya que sin ello todo esfuerzo resultaria ser innecesario.

La heladeria “D” Santos” busca implementar una gestion de procesos en sus niveles

de administrativo, mercadeo y produccion gque le permita obtener beneficios.



Recomendaciones

Luego de los andlisis realizados, las recomendaciones son las siguientes:

Mejorar los procesos se recomienda la capacitacion técnica continua en las

diferentes areas a los empleados para garantizar un servicio de calidad tanto a los clientes.

La empresa debe ser capaz de cumplir con su propio modelo de gestion de

proceso, basado en el método DAISO.

Implantacion de politicas, reglamentos internos y manuales de funciones.

Establecer procesos internos para medir desempefio de empleados.

Realizar mantenimiento de las instalaciones frecuentemente para conservar las

instalaciones en buenas condiciones.

Fortalecer los procesos mediante sistemas tecnoldgicos para un mejor control

interno.

Normalizar y demostrar de los procesos de mejoras de cada una de las lineas de

produccion de estudio.

Disefar el plan de implementacion de la propuesta de mejoramiento.

Desarrollar un control permanente sobre las actividades del departamento para

un cumplimiento integro de las politicas.
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ANEXO 1

Encuesta a trabajadores de La Heladeria D” Santos.

Obijetivo: Obtener informacion acerca del plan de mejora del proceso productivo de los
helados de La Heladeria D” Santos.

Preguntas:

1. ¢La heladeria D"Santos cuentan con un plan de mejora?

o L U

2. ¢ Conoce usted que son los planes de mejora?

ol N U

3. ¢El producto elaborado cumple con los estandares de calidad?

a. Siempre I:I b. Nunca I:I C. No sabe I:I

4. ¢ Qué aspecto cree usted que se deba reforzar en cuanto a la atencion al cliente?
a. Rapidez I:I b. Disponibilidad I:I c. Conocimiento I:I

5. ¢ Como considera usted el ambiente laboral dentro de las instalaciones de la
empresa?

a. Bueno I:I b. Regular I:I c. Malo I:I

6. ¢La empresa capacita a los empleados par que logren el proceso productivo?
a. Siempre I:I b.  Nunca I:I C. No sabe I:I

7. ¢Los recursos con los que cuenta la empresa son suficientes para mejorar el

proceso productivo?
o e

8. ¢ Como considera las relaciones que se mantiene con los clientes?

I:I b. Regular I:I Malo I:I

a. Buena C.



9. ¢ Cree usted que la elaboracion de un plan de mejora ayudara a brindar un
proceso productivo en La Heladeria D Santos?

Sil:INol:|

10.  ¢Cree usted que con un plan de mejora se resolveria los inconvenientes que se
presentan en La Heladeria D" Santos?

Sil:| Nol:|



