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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion, consiste en la elaboracion de una propuesta
de mejora en los procesos de la empresa productora de tortas “Postres de la
Casa” en la ciudad de Chiclayo, dado que su permanencia y crecimiento en el
mercado se debe a la aplicacion de estrategias flexibles en un entorno cambiante,
enfocandose en las ventas y en obtener mayores utilidades, mas no en
contemplar la importancia de establecer adecuadamente el desarrollo de los

procesos operativos de la empresa.

Esta situacion estudiada nos permiti6 generar una propuesta basada en el
modelo de Gestion por Procesos y Teoria de Restricciones, obteniendo una
vision sistémica e integral de cada uno de sus procesos y sus limitaciones,

realizando la investigacion estructurada en capitulos.

En el I capitulo de introduccion se abarco la informacion general, en el II
capitulo el marco teérico como sustento de la investigacion basada en los
principales antecedentes, definiciones como gestion por procesos, analisis de sus
fases, teoria de restricciones y elaboracion de &rboles de restricciones;
obteniendo una herramienta gerencial que permita dirigir de manera 6ptima el

desenvolvimiento integral de la empresa en estudio.

En el III capitulo materiales y métodos, el disefio de investigaciéon es descriptiva,
recopilando informacion de entrevistas al gerente general de Postres de la Casa,
a sus trabajadores y a los encargados del area de pasteleria de Supermercados
Metro quienes brindaron informacién del estado de los productos y la forma de

entrega de los postres.

En el IV capitulo resultados, se ha desarrollado tablas con la descripcion de los
procesos, en la discusion se ha desarrollado el objetivo general, lo cual es
elaborar una Propuesta de Mejora en los procesos para la empresa Postres de la

Casa, basada en la Gestion por procesos y la Teoria de Restricciones,



consecuentemente los objetivos especificos fueron: Diagnosticar la situacion
actual, identificar las restricciones, redisefiar y controlar los procesos de la
empresa, la discusion se ha organizado en resultados-objetivos-problema. Se

desarroll6 la propuesta de mejora para la empresa enfocandose en sus procesos.

En el VI capitulo conclusiones y recomendaciones se da respuesta a los
objetivos. Finalmente se concluye con el VII y VIII capitulo, referencias

bibliograficas y anexos respectivamente.



ABSTRACT

The present investigation consists in drawing up a proposal for Improvement in
the processes of the company producing cakes "Desserts of the House" in the city
of Chiclayo, since its permanence and growth in the market is due to the
application flexible strategies in a changing environment, focusing on sales and
earn higher profits, but not to contemplate the importance of adequately

establish the development of operational business processes.

This study situation allowed us to generate a proposal based on the model of
Business Process Management Theory of Constraints, obtaining a systemic and
holistic view of each of its processes and its limitations, performing research

organized into chapters.

In the introductory chapter I general information is covered in chapter II
framework as the basis of research based on the main background, definitions
and process management, analysis phases, theory of constraints and processing
constraints trees; obtaining a management tool to optimally conduct the

comprehensive development of the company under study.

In Chapter III materials and methods, research design is descriptive, gathering
information from interviews Desserts General Manager of the House, its workers
and managers pastry area Metro supermarkets who provided information on the

status of the products and the delivery method desserts.

In the IV chapter results, has developed tables with the description of the
processes in the discussion has developed the overall objective, which is to
develop a proposal for Improved processes for the company Desserts of the
House, based on Management by processes and the Theory of Constraints,
consequently specific objectives were to diagnose the current situation, identify
constraints, redesign and manage business processes, the discussion has been

organized into results-goals-problem.



The proposed improvements for the company evolved focusing on their

processes.

In the VI chapter conclusions and recommendations answer is given to the
objectives. Finally we conclude with Chapter VII and VIII, respectively

bibliographical references and appendices.
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I — INTRODUCCION

En la actualidad las organizaciones buscan mejorar cada uno de sus procesos,
considerados como la base operativa de la organizacion, teniendo en cuenta el
rubro y tamafio, respecto a ello crean estrategias flexibles que permitan
sostenerse en un mercado cambiante y competitivo, con la finalidad de alinear
las estrategias con los objetivos que la organizacién desee logar. Inmersos en
ello, la empresa productora “Postres de la Casa” sabe que para lograr su
crecimiento, desarrollo y sostenibilidad tiene que mejorar la gestion de los

procesos de forma general.

Entonces ¢Como mejorar los procesos operativos de la empresa Postres de la
Casa en base a la Gestion por Procesos y la Teoria de Restricciones? Para
resolver esta interrogante se propuso un modelo de gestion en el cual se visualice
las fases de la Gestion por Procesos (Figura N°2.1) estableciendo el correcto
desarrollo que debe tener cada proceso, mejorandolo y formalizandolo,
obteniendo un control global de la organizacién que contribuya en la toma de

decisiones, garantizando su permanencia y mayor rentabilidad.

Para ello, el objetivo general fue elaborar una propuesta de mejora en los
procesos para la empresa Postres de la Casa, basada en la Gestion por Procesos y
la Teoria de Restricciones, como objetivos especificos se planted: Diagnosticar la
situaciéon actual, identificar las restricciones, redisenar y controlar los procesos

de la empresa.

Esta investigacion se desarroll6 dentro de las limitaciones que tiene la empresa
tanto econdmicas, operativas como de personal, para proponer un modelo de
mejora, que contribuya a la sostenibilidad de la empresa. Estableciendo el
correcto desarrollo de los procesos, utilizando de forma eficiente los recursos
para obtener un producto final de calidad, mejorando la distribucion y el servicio
a su principal cliente “Supermercados Metro”, todo ello contribuira a que la

empresa productora Postres de la Casa pueda cumplir con sus objetivos
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trazados, generando grandes beneficios econ6micos y lo mas importante

adecuarse siempre al mercado, garantizando su sostenibilidad.
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IT - MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes

Existen diferentes versiones que intentan explicar el origen de la Gestién por
procesos, una de ellas menciona que las organizaciones anteriormente se
gestionaban de acuerdo a la divisiobn y especializacion del trabajo por
departamentos o funciones diferenciadas no permitiendo ver de manera global y

conjunta el funcionamiento de la empresa (Navarrete, 2003).

En la época pre industrial cada artesano se encargaba de ejecutar todo el proceso
de principio a final y no se tenia la necesidad de coordinar las diferentes
actividades para su mejor funcionamiento y resultado. Después en la época
industrial, la division del trabajo dio inicio al estudio de los procesos y su

optimizacion (Harmon, 2004).

Es dificil la administracién de los procesos, mediante una estructura funcional,
ya que las estructuras tradicionales fragmentan el proceso por departamentos
funcionales, lo cual no permite apreciar todo el proceso, ademas con este tipo de
estructura, nadie en la organizaciéon es responsable de ningin proceso, lo cual
dificulta el cumplimiento de cada uno de ellos. Con el tiempo se empez6 a
prestar atenciéon a este estudio, pero los primeros en proponer abandonar la
estructura funcional y disenar las organizaciones en torno a los procesos fueron

Hammer y Champy en 2012.

La estructura funcional, las teorias de la Calidad y la Mejora Continua, dan

lugar a la Gestién por Procesos.

La mejora continua es un proceso ya estructurado en el que participan todas las
personas de la organizacion con el objetivo de incrementar progresivamente la
calidad, la competitividad y la productividad, aumentando el valor para el cliente
y la eficiencia en el uso de los recursos. Si realizamos una mejora en los procesos
tendriamos buenos resultados como la reduccion de recursos (materiales,

personas, dinero, mano de obra, etc.), aumentando la eficiencia, la
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productividad (disminuyen tiempos y errores) ayudando a prevenirlos,

obteniendo una vision sistemaética de las actividades de la organizacion.

Ahora, también en una organizacion es importante mantener la calidad en cada
uno de nuestros procesos, es decir, cumplir con los requerimientos que necesita
el cliente para su satisfacciéon, pero evitando errores y defectos en la ejecuciéon de
estos y tales requerimientos deben ser medidos de manera continua (Philip B,

20009).

A partir de estas teorias nace la Gestion por Procesos utilizada en la actualidad
por las organizaciones que se enfrentan a constantes cambios, lo cual ha
generado el desplazamiento del centro de interés, desde las estructuras hacia los
procesos, cuyo proposito es asegurar que todos los procesos de una organizacion
se desarrollen de forma coordinada y disciplinada, mejorando la satisfaccion de
los grupos de interés (Porter, 2006). AplicAindose en organizaciones grandes o
pequenas, que les sea importante la satisfaccion de su cliente, el aumento de su

productividad y la reduccién de sus costos operativos (Pérez, 2010).

Para las empresas que opten por basar sus actividades en la Gestion por
Procesos es necesario incorporar la Teoria de Restricciones para brindarle un

mayor soporte y generar beneficios a la organizacion.

En los procesos de una organizaciéon por lo menos existe una limitacion, es decir,
que en cada proceso hay algin tipo de restriccion (Rahman, 1998). Esta es una
herramienta que se ha desarrollado en los tltimos tiempos llamada Teoria de
Restricciones. Goldratt (2013) indico6 en su obra “La Meta”, en la cual desarrolld
esta herramienta, que al aplicarla genere una alta probabilidad de conseguir

mejores resultados en la organizacion.

Para Abisambra & Mantilla (2014) nos dice “Que un TOC ofrece un método para
sincronizar la producciéon y mejorar continuamente mientras se trabaja. Postula

que existen multiples restricciones identificables asociadas con la operacion de
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cualquier empresa (Restricciones fisicas y politicas) y la administracion debe ser
capaz de ejercer control de dichas operaciones, de tal forma que se puedan
identificar estas restricciones, con la finalidad de que los recursos asociados a

ellas puedan ser utilizados de la mejor manera”.

Las empresas que utilizan la Teoria de Restricciones como herramienta para el
mejoramiento continuo de sus procesos, logran fortalecer su competitividad a
nivel de calidad, servicio al cliente y bajo costo; también la reduccién en el
tiempo y en el cumplimiento de las fechas de entrega, reduccion en los

inventarios, incremento de las ventas y de las utilidades netas (Morales, 2009).

A nivel general esta teoria (TOC), se desarrolla en procesos de pensamiento asi
como en la aplicacion a distintas areas como produccion, finanzas, marketing,
ventas, inventarios, sistemas de distribucion, recursos humanos, entre otros

(Herrera, 2003).

Para el mejoramiento en los procesos es necesaria la aplicacion de las
tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC), ya que estas tecnologias
simplemente son capaces de automatizar las actividades, pero no de mejorar los
procesos. Pero si se trabaja conjuntamente cada uno de los procesos con la
implementacion de las TIC, se puede mejorar la calidad de estos en la empresa

(Kung y Hagen, 2010).

Estas herramientas han sido desarrolladas en tesis de investigacion, aplicada en
la empresa NEO S.R.Ly la empresa ACERO NET, siendo factibles los resultados.

2.2 Bases teodricas

Para Bravo (2011) La gestion por procesos analiza cada uno de los procesos que
se realiza en cada area de una organizacion, y gracias a este analisis podremos
identificar, disenar, formalizar, controlar, mejorar y hacer mas productivos los

procesos en cada area, logrando la confianza del cliente y una mayor
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rentabilidad. Para ello también es importante la participacion de todos los

integrantes que laboran dentro de la organizacion.

El gran objetivo de la gestidon por procesos es aumentar la productividad en las
organizaciones, reducir costos, plazos de produccién y entrega, mejorar la
calidad, el valor percibido por el cliente y esto representa una gran diferencia

respecto a la gestion tradicional (Pérez Fernandez, 2010).

Para lograr un cambio en la gestion de la organizacion es necesario, arraigar
nuevas practicas, llevarlas al cuerpo y aplicarlas productivamente en el dia a dia.
Para ello es necesario desarrollar las fases de la gestiéon por procesos, los cuales
se deben trabajar de forma secuencial, ya que cada proceso tiene diferentes

niveles de avance.

Ciclo 1.
Desde 1a estrategia Incorporarla l
gestion de procesos

Cicle 2. Modelamiento visual

Disenar mapa de Representar
procesos procesos

Ciclo 3. Intervenir procesos
z " rocesos .
de procesos - rocesos
e Redisenar P
procesos

Ciclo 4. Controlar
procesos

Durante la vida util
Mejora continua

de procesos

Gestion integral del cambio

Figura N° 2.1: Fases de la Gestion por Procesos
Fuente: Bravo J. (2011)

Segun Bravo J. (2011), el primer ciclo empieza desde la estrategia de la

organizacion. Consta de una sola fase: Incorporar la gestion de procesos en la
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organizacion, donde se resuelve: crear un area de procesos, designar el equipo y
las grandes lineas de trabajo en la gestidon de procesos, identificar la tecnologia
necesaria, realizar la preparacion adecuada de las personas del area y de toda la

organizacion.

El segundo ciclo es el modelamiento visual de los procesos, un tema tan
importante que consta de dos fases: el primero empieza por disefiar el mapa de
procesos, el cual consiste en ver la totalidad de los procesos de la organizacion
(el proceso de direccion estratégica, los procesos del negocio y los procesos de
apoyo). Desde esta vision de conjunto se comienza a segmentar y detallar. Este
mapa es vital para elaborar un plan estratégico de la organizacién. La segunda
fase es Representar los procesos mediante modelos visuales (Flujogramas de
informacion y listas de tareas, donde también se realizan observaciones y

recomendaciones generales).

El tercer ciclo interviene en los procesos modelados. Este ciclo exige conocer
previamente la totalidad de los procesos a nivel de modelamiento visual, consta
de cuatro fases: Comienza con la Gestion estratégica de procesos: Donde prioriza
los procesos desde lo indicado en la estrategia e incluye la definicién de
indicadores y de duenos de procesos. También senala los objetivos para la

optimizacién de procesos (mejora y rediseno).

La segunda fase de este ciclo es mejorar procesos, se refiere a definir y aplicar las
mejoras para cumplir los objetivos de rendimiento del proceso sefialados en la
fase anterior, luego se Redisenian los procesos, se refiere a definir y aplicar una
soluciéon para cumplir los objetivos de rendimiento del proceso sefialados en la
fase anterior. Se suman en esta fase los aportes de la gestiéon de proyectos porque
el redisefio se orienta al cambio mayor, y finalmente se formaliza el proceso,
elaborando el procedimiento como detalle completo de un proceso optimizado.
Debe asegurarse que la nueva practica se incorpore y se mantenga en la

organizacion.
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Sigue el cuarto ciclo que se desarrolla durante la vida 1til del disefio del proceso
formalizado. Este ciclo exige que el proceso este formalizado producto de un
diseno reciente o de una optimizacién. Consta de dos fases, la primera es
controlar los procesos, se refiere al seguimiento, al cumplimiento de estandares
y a la reaccién en caso de situacion fuera del estandar. Este rol lo cumple el
duefio del proceso y por ultimo en este ciclo tenemos la fase de la mejora
continua. Se refiere al disefio y la practica de como el diseno del proceso se
continuarad perfeccionando tanto para adaptar a la realidad como para

capitalizar innovaciones.

El proceso se puede complementar con la herramienta TOC. Flores (2004)
Indic6 que la Teoria de Restricciones es una metodologia sistematica de gestion
y de mejora de una empresa. Se basa en que la meta de cualquier empresa con
fines de lucro es ganar dinero de forma sostenida. Si no gana una cantidad
ilimitada, es porque algo se lo esta impidiendo: Sus restricciones. Las
restricciones son entonces lo que le impide a una organizacion alcanzar su mas

alto desempeno en relacion a su meta.

Goldrat (2004) nos dice que se pueden identificar dos tipos de restricciones:
Las restricciones fisicas, se refieren a entes tangibles, tales como el mercado y la
disponibilidad de recursos, para garantizar el acercamiento enfocado a la meta

se ha desarrollado un ciclo de cinco pasos:

Se inicia con la identificacién de la restriccién, no de un area, si no en su
totalidad, esas puedes ser solo cuellos de botella. La observacion es la mejor
herramienta para detectar este tipo de restriccion. Luego se explota la
restriccion, esto significa que las restricciones se determinan por la cantidad de

meta que el sistema puede obtener.

El tercer paso es subordinar el sistema a la restriccion, para ello es necesario que
todo el sistema este enterado de lo que se va hacer ahora y que tienen que hacer

el resto del sistema para que suceda. Enseguida elevar la restriccion, este paso se
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refiere a que una vez que se esta explotando la restriccion y ya se agotaron las
soluciones que casi no cuestan, es el momento de implementar soluciones que
requieren de inversion. Y finalmente si se rompe la restriccion regresar al paso

numero 1.

Las restricciones politicas, se refieren a limitaciones que son consecuencias de
los propios procesos de la organizacion, ya que las soluciones de las personas y
areas entran en conflictos al buscar una solucién. TOC dispone de cinco
herramientas para abordar este tipo de restriccién: Arboles de la Realidad
actual, Evaporacién de Nubes, Arboles de la realidad futura, Arboles de Pre-

requisitos y los Arboles de restriccion.

Arboles de la Realidad actual, es una técnica que se utiliza para detectar los
problemas medulares. Estos problemas medulares son pocos y son responsables

por los efectos indeseables que observamos en nuestras organizaciones.

-
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Figura 2.2: Arbol de Realidad Actual - ARA
Fuente: Lapore & Cohen (2002)
Otra herramienta es la evaporacion de nubes, sirve para la generacion de

soluciones simples y efectivas a conflictos, sin apelar al compromiso.
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También encontramos los Arboles de la realidad futura, se encarga de evaluar la

solucion, encontrar ramas negativas y la forma de neutralizarlas, mediante

PO

inyecciones.

Supuesto

———— — S— RRN

D *
Supuesto

Supuesto

Supuesto

INYECCION

Figura 2.3: Arbol de Realidad Futura — ARF
Fuente: Lapore & Cohen (2002).

La cuarta herramienta son los arboles de Pre-requisitos la cual identifica y
relaciona los obstaculos que se encontraran al implementar la solucién, ya que

cada solucion crea una nueva realidad.
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Figura 2.4: Arbol de Prerrequisitos - ARP
Fuente: Lapore & Cohen (2002)
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Y por ultimo tenemos los arboles de transicién, es la técnica final, en la que se

materializa la tactica que permitirdA que la solucion obtenida pueda

implementarse con éxito. Aqui se cuantifican las necesidades economicas y los

beneficios esperados. Define el Plan de Accién.

Objetiva
— ____,..fil —_
e
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| | O+
B,
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= H‘xh
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Figura 2.5: Arbol de Transicién — ART
Fuente: Lapore & Cohen (2002).
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En la Teoria de Restricciones se han desarrollado ciertos indicadores o
medidores que se han establecido de parametros operativos y de gestion deben
responder de manera intuitiva a tres preguntas simples que permiten analizar
los datos de manera sencilla (Goldratt, 2004): éCuanto dinero genera la
empresa?, {Cuanto dinero captura la empresa?, éCuanto dinero se debe gastar

para operar la empresa?

TOC propone un método de contabilidad paralelo al de la contabilidad
financiera, permitiendo analizar los datos de manera sencilla y eficaz. Este
nuevo método consiste en condensar todas las cuentas que utiliza la contabilidad

de financiera en tres medidores principales:

Throughput (T): La velocidad en que el sistema genera dinero. T = Ventas

Totales — Costo Totalmente Variable

Gastos Operacionales (GO): Es el dinero que el sistema gasta en el proceso de
transformacion de la inversiéon en Throughput. Aqui se incluyen todos los gastos
en los que la empresa incurre para mantenerla en funcionamiento como los

salarios, arrendamientos, servicios, por mencionar algunos.

Inversién (I): También denominado Inventario, representa todo el dinero que el
sistema invierte para comprar los insumos o bienes que el sistema pretende

vender.

Estos tres medidores TOC los denomina Indicadores Operativos Globales y son
cuentas contables por medio de las cuales se puede obtener y medir el
rendimiento de Indicadores Financieros como lo son la utilidad neta, el flujo de

efectivo y el retorno a la inversion (Goldratt, 2009)



24

2.3 Definicion de términos basicos

Gestion: Realizar estrategias conducentes al logro de un negocio, es también la
direccién o administraciéon de una empresa.

Procesos: Conjunto de actividades sistematizadas para alcanzar los objetivos.
Restriccion: Limitacion a la hora de realizar alguna tarea, como ser la
concrecion de alglin proyecto o trabajo.

Cambio: Es la transicion permanente de un sistema de un estado actual a otro

como consecuencia de la interaccion del sistema con su entorno.
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IIT — MATERIALES Y METODOS

3.1 Diseio de investigacion

El disefio de la presente investigacion es descriptiva, ya que se realizara en el
mismo negocio, conociendo las limitaciones en los procesos, el servicio que
brinda la empresa productora “Postres de la Casa”, realizando el diagnostico de
la situacién actual, analizarla y desarrollar una propuesta de mejora, esta

informacion sera sostenida por una seleccionada base teorica.

3.2 Poblacion

Para realizar el Diagnostico de esta investigacion, estard enfocada en las
actividades que realizan las personas que laboran en la empresa Postres de la
Casa en los procesos presentes, ya que el conocimiento sera parte fundamental

para aplicar la propuesta de mejora.

3.3 Muestra y muestreo
Utilizaremos una muestra no probabilistica discrecional, ya que se ha escogido
de manera intencional algunas personas que laboran en los procesos operativos

en la empresa Postres de la Casa como tamafio de muestra.

Tabla 3.1: Puesto y namero de trabajadores de la empresa Postres de
la Casa
Fuente: Observacion de los procesos en la empresa Postres de la Casa.

Puesto N° de Personas
Gerente General 1
Trabajadores 17
Total 18

3.4 Método
a. Fuentes primarias
Se obtendra informaciéon por medio de la observacion y entrevistas. Este método

sera aplicado al Gerente General de la empresa Postres de la Casa y a sus
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trabajadores, entrevista a los encargados del Area de Pasteleria de los
Supermercados Metro. Con la recoleccién de la informacién permitira conocer
la situacion actual de la empresa, sus limitaciones y exigencias de su principal

cliente.

b. Fuentes secundarias

Se contara con informacidn ya existente, que encontraremos en articulos, libros,
revistas en internet, tesis entre otros, que nos brinden informacion para facilitar
el desarrollo de la investigacion. El contraste de esta informacion, con la
obtenida en las fuentes primarias serd de gran ayuda para la investigacion,
permitiendo elaborar una propuesta para la empresa de acuerdo a sus

necesidades y al ejecutarla generé gran beneficio econémico.

3.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Los datos seran recolectados de primera fuente en la misma empresa, aplicando
entrevistas al Gerente General y sus trabajadores. Asi mismo se aplicaran
entrevistas a los encargados de area de pasteleria de Supermercados Metro.

Otra técnica sera la Observacion, la cual nos ayudara a visualizar los procesos

actuales y medirlos en tiempo y costo.

3.6 Técnicas de procesamiento de datos

Los datos obtenidos se procesaron con la ayuda del programa Microsoft Visio
2010, realizdndose los correctos procesos de la empresa Postres de la Casa. En
Microsoft Excel 2010, se realizaron los cuadros de los costos de la materia prima

e Insumos.
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V — RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Resultados

Segin el andlisis realizado a la empresa Postres de la Casa, por medio de la
observacion nos ha permitido conocer la situaciéon actual de la empresa y sus

principales impedimentos para lograr alcanzar sus objetivos.

Este diagnostico esta centrado en los procesos operativos, la comercializacion y
el proceso de venta, permitiendo conocer detalles concretos de la empresa,
detallandolos mediante mapa de procesos, flujogramas ISO y lista de tarea por

actividades.
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PROCESO

DESCRIPCION

Abastecimiento

10’

Se empleza por reclbir la materia prima e Insumos.

Inspeccion

sl

luego en un plaze de 5 se verifica el producto
recibido, verificar si es la cantidad pedida y fecha de
vencimiento.

Seleccidn

En este proceso se toma 1a materia prima e insumos
necesarios  para  elaborar el producto  final,
seleccionando el material y retirando algdn tipo de
impurezas,

Preparacién

15"-25'

Es la mezcla de todos los ingredientes que tiene una
demora de 15a 25 'min, haciéndose mas facil con la
ayuda de las batidoras.

Molde

10’

Cuando ya se tlene la mezcla se colocan en los moldes
redondos © cuadrados y de diferentes tamanos.

Horneado

4550

Luego todos los moldes con la mezcla son Hevados al
horno por un tiempo de 45°a 50°

Armado

30’

Cuando ya se ha terminado la coccidn pasa el armado,
donde se le agrega mermelada o manjar blanco.

Decoracion

240’

El siguiente proceso es la decoracion de |a torta, el
cual tiene un nivel muy estandarizado. El promedio es
de 4’ por torta.

Disefio

240’

Cuenta con una persnna calificada el rual se encarga
de cumplir con los requerimientos de Supermercados
“Metro”.

Envasado

240’

Las BD tortas producidas se envasan en tapes de
plasticos de acuerdo a |a medida de |a torta.

Refrigeracion

Almacenamiento

-
~

840’

Las tortas pasan un dia de refrigeracion.

Al lgual que la refrigeracion se quedan un dia en
almacenamiento  para luego ser entregado a
Supermercados Metro.

O ON OO O O ROS O ON OS] -

Transporte

20°-30°

Se cuenta con una persona para que traslade el
producto a cada uno de los Supermercados Metro,
que ahi en la ciudad de Chiclayo.

TOTAL

1775’

El tiempo total de Produccion de las 80 tortas es de
1775 aproximadamente 30 Horas.

Figura N° 4.1: Diagrama de Flujo ISO del Proceso de Produccién
Fuente: Diagnostico de Procesos de la Empresa Postres de la Casa.
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2do Piso

TIEMPO
(min)

OO |3

=

Abastecimiento

10'

|Este proceso se realiza en el ler plso,
recepcionando |a materla prima e
Insumos que se han solicitado a los
proveedores,

Inspeccion

La materia prima e Insumos  son
verificados, tomande en cuenta 1a
orden de pedido, fecha de vencimiento
y estado del producto. Una vez
linspeccionado pasa Almacén.

Seleccion

5

Selecciona la materla prima e Insumos
que serdn utilizados para la producclén
de las tortas, de acuerdo al orden de
pedido de Supermercados “Metro”

Preparacion

15'- 25°

Se mezclan todos los  Ingredientes
previamente selecclonados para la
preparacién de los postres, que pueden
variar de 15' - 25',

Molde

10'

Toda la preparacién se colocan en las
distintas formas de molde, las cuales son
llevadas al 2do piso por el personal
encargado.

Horneado

45'- 50"

IEI horneado de las tortas dura entre 45'
- 50, cuando termina la coccion de las
tortas, son llevadas al ler piso para
seguir los siguientes procesos.

Armado

|En el ler piso se realiza el armado, el
cual consiste en partir la torts en dos o
tres partes iguales, para ser rellenas de
manjar blance o mermelada.

Decoracién

240'

Una vez terminado el armado de las
tortas pasan a decoracién, este proceso
se realiza de acuerdo a los estdndares
establecidos por Supermercados Metro.

Disefo

240"

También se realiza de acuerdo a los
estdndares establecidos por
Supermercados Metro, teniendo una
demora promedio por torta de 3'-

Envasado

240"

Cuando las tortas terminan
correctamente el proceso de
produccidn, cada torta es envasada en
Envases Termoformados para tortas.

Refrigeracion

Almacenamiento

240’

Las 80 tortas envasadas son llevadas a
los Visicooler, los cuales varian de 10° a
12°C de Temperatura.

|E! producto terminado son almacenados
por un dia.

Transporte

20" - 30"

[o% productos ferminados  son |
trasladados a los diferentes
Supermercados Metro de Chiclayo, de
acuerdo a la ruta establecida.

TOTAL

1775

El tiempo total de Produccién de las 80
tortas es de 1775 aproximadamente 30
Horas.

Figura N° 4.2: Distribucién de las Areas de la Empresa Postres de la

Casa.

Fuente: Diagnostico de Procesos de la Empresa Postres de la Casa.
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SALA
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Figura N° 4.3: Distribucién Actual de las Areas de la

Postres de la Casa (1er Piso)

Fuente: Diagnostico de Procesos de la Empresa Postres de la Casa.
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Figura N° 4.4: Distribucién Actual de las Areas de la Empresa
Postres de la Casa (2do Piso)
Fuente: Diagnostico de Procesos de la Empresa Postres de la Casa.
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FLUIO PROCESO DESCRIPCION

_ . Metro llama a la empresa Postres de la Casa para hacer
Metro realiza pedido. el pedido de los postres (cantidad).

El gerente es quien realiza la recepcion el pedido e

Recepcion : . iy .
P inmediatamente se dirige a almacén.
Almacén de Materia Agui el gerente es quien se encarga de verificar cual es la
Prima materia prima e insumas disponibles.
D Demora en la verificacion de la materia prima e insumos
r
emora y en la compra de los faltantes.
Con los insumos y la materia prima completa se da inicio
Produccidn a la produccion de las tortas requeridas por |a empresa
Metro,
Cuando finaliza la produccion de las tortas, enseguida
Envasado

comienza el envasado de los productos.

Cuando el producto ya esta terminado pasa de

Refrigeracion ) : . g
inmediato a refrigeracion.

El almacén es el mismo lugar donde estan refrigerados

D O OO D O ®

Almacenamiento los productos y puesto en exhibicion
5"' Transporte del Producto | Finalmente estos productos son transportados a los
Terminado distintos Supermercados Metro de Chiclayo.

Figura N° 4.5: Actual Proceso de pedido de Supermercados Metro a
la Empresa Postres de la Casa.
Fuente: Diagnostico de Procesos de la Empresa Postres de la Casa.
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Tabla N° 4.1: Produccion de 80 Tortas en la empresa Postres de la

Casa.

Fuente: Diagnostico de Procesos de la Empresa Postres de la Casa.

Materia Prima e Insumos

Costos Actuales

Harina S/. 48.00
Huevos S/.121.33
Azhcar S/.86.33
Polvo de Hornear S/.5.00
Mermelada S/.10.35
Manjar Blanco S/. 4.00
Crema Chantilly S/.11.00
Frutas (Fresas, durazno, maracuyé4, marrasquinos, s/
licuma, guanabana) - 4.00
Cocoa S/.15.00
Vainilla S/.3.00
Leche S/.0.80
Gelatina S/.0.79
Colapiz S/. 5.00
Envase S/. 49.00
Transporte S/.10.00
Total Diario S/. 373.60

Total Mensual

S/ 11208. 00
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4.2 Discusion
Identificar las restricciones

Después de haber realizado el diagnostico actual de la empresa, podemos
conocer cuiles han sido los problemas especificos y el problema general de la
empresa Postres de la Casa, logrando la identificacion de las actividades que

limitan a la empresa llegar a su meta.

La Teoria de las Restricciones indica que existen dos tipos de restricciones. Se
debe iniciar con las restricciones politicas, ya que una vez finalizado este tipo de

restriccion, podemos dar comienzo a la identificacion de las restricciones fisicas.

Restricciones de politica:

La identificacion del problema raiz que afecta a la empresa se lograra utilizando
un arbol de realidad actual (ARA), el cual nos permitira analizar de manera
grafica la relacién de causa y efecto que conectan los problemas encontrados, a

los cuales se denominara efectos indeseados.

Primer paso: Identificaciéon de los efectos indeseables (EIDES), vistos en el
andlisis de la situacion actual de la empresa. En este apartado se ha considerado
20 EIDES, en donde se podra observar a modo de lluvia de ideas la problematica

que presenta la organizacion.

Del entorno de la empresa

EIDE 1: Existe competencia directa.

EIDE 2: Baja calidad en ciertos productos.
EIDE 3: Diversidad de productos en el mercado.

EIDE 4: Trabaja exclusivamente para la empresa Supermercados “Metro”.
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De la gestion de compras
EIDE 5: Falta de planificacion en la materia prima e insumos.

EIDE 6: Compra de materia prima en volimenes sin conocer lo que realmente

necesitan.

EIDE 7: Materia prima insuficiente en algunas ocasiones para laborar los

productos.

De las Ventas

EIDE 8: Falta de personal para trasladar los productos al vehiculo.
EIDE 9: Productos y precios no actualizados.

EIDE 10: Devolucion de mercaderia, por parte de la empresa Metro.
EIDE 11: Disminucion de venta en los supermercados.

Del almacenamiento

EIDE 12: Almacenamiento empirico e informal.

EIDE 13: No existen inventarios.

EIDE 14: No se tiene un registro de la materia prima y de los productos

terminados.

De la gerencia

EIDE 15: Enfoque excesivo en ventas, descuidando otras areas.
EIDE 16: Falta de visién a largo plazo.

De la estructura organizacional

EIDE 17: No cuenta con una estructura organizacional.
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EIDE 18: Funciones realizadas por una sola persona.
EIDE 19: Toma de decisiones centralizadas.
EIDE 20: Visién, mision, organigrama y objetivos no definidos.

Segundo paso: En la figura N° 5.1 se muestra el arbol de realidad actual
preliminar en donde la relacién causa y efecto no estan totalmente claras por lo
que sera necesario agregar entidades explicativas que nos ayuden a construir un

arbol de realidad completo.

Tercer paso: Se agregan entidades explicativas que permiten completar el
sentido de las relaciones causa y efecto iniciados en el paso anterior. La
construccion del arbol preliminar, formado solo por los EIDES, facilita este
trabajo ya que se constituye en una especie de linea guia para la construccion del

diagrama completo.

Cuarto paso: El arbol de la realidad actual construido ha permitido finalmente
encontrar la causa de la raiz de la problematica que presenta la empresa Postres

de la Casa, tal como se muestra en la figura N° 5.2.

Problema raiz: Deficiente gestion de los procesos operativos de la

empresa Postres de la Casa

Mediante la realizacion del arbol de realidad actual de la empresa, hemos podido
identificar el problema raiz, siendo las &reas de gestion de compras,
almacenamiento y ventas en donde se presentan mayores dificultades que
aumentan dia a dia. También hemos podido identificar problemas menores en

relacion al entorno de la empresa, gerencia y estructura organizacional.
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EIDE 7: Materia prima insuficiente EIDE 14: No permite tener un EIDE 13: No existen EIDE 12: Almacenamiento
en algunas ocasiones para registro de los productos. inventarios. empirico e informal.
elaborar los productos.

A

EIDE 10: Devolucién de
EIDE 6: Compra de materia prima en volumen mercaderia.

sin conocer lo que realmente necesitan.

EIDE 9: Productos vy
precios no actualizados.

\ EIDE 11: Disminucién de EIDE  5: Falta de

ventas a los planificacién de productos.
EIDE 16: Falta de EIDE 15: Enfoque excesivo en supermercados Metro.
visién a largo plazo. ventas, descuidando otras areas.

EIDE 8: Falta de personal EIDE 19: Toma las decisiones
para trasladar los centralizadas.

EIDE 2: Calidad EIDE 3: Diversidad de productos al vehiculo.

garantizada en algunos productos en el

productos. mercado.

EIDE 18: Varias funciones

realizadas por una persona.
EIDE 4: Trabaja exclusivamente
con la empresa supermercados
EIDE 1 Existe “Metro” EIDE 17: No cuer.\ta c‘on una
: estructura organizacional.
competencia directa.

Figura N° 5.1: Arbol de la Realidad Actual Preliminar de la empresa Postres de la Casa
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No tener una EIDE 7: Materia prima insuficiente EIDE 11: Disminucion de Por la calidad de los
planificacion diaria en algunas ocasiones para elaborar ventas en los supermercados productos.
de la produccion. los productos. Metro.
\ Es necesario contar con una
No estar acorde con la base de datos con el registro
EIDE 11: Disminucién de competencia. de los pedidos.
ventas en los A Y
supermercados.

4 N
/ ] ] EIDE 14: No permite tener un
Ve ~ D . . EIDE 3: Diversidad de .
ar mayor importancia registro de los productos

EIDE 15: Enfoque
} q al drea de produccion. productos en el mercado. terminados.

excesivo de  ventas, )
descuidando otras areas.
A .

EIDE 8: Falta de personal e N
v EIDE 9: Productos vy . .
4 N recios no actualizados para trasladar los productos No cuentan cor’1 |nv<'entar|os
EIDE 6: Compra de EIDE 10: Devolucion de P ’ al vehiculo. L detallados del dia a dia. )
materia prima e insumos mercaderia, por parte de / >
en volumen, sin conocer la empresa Metro.  "
~ - EIDE 13: N ist
realmente  lo  que EIDE 12: Almacenamiento . 0 existen
necesitan. empirico e informal. inventarios.
EIDE 4: Trabaja
7'} , 7}
¥ exclusivamente para la
( ] R empresa supermercados Es el gerente general quien
Reducir  costos vy Metro. EIDE 20: Visién, misién, EIDE 18: Varias funciones decide de forma absoluta en
L aumentar ventas. ) J organigrama y objetivos realizadas por una sola la organizacion.
T 1
- persona.
e N Ser el unico proveedor P v N
Es necesario ser mas
de postres. .
competitivos. - il :( EIDE 19: Toma de decisiones
\ J :
\ ~ T J L centralizadas.
e N
EIDE 1: Existe EIDE 17: No cuenta con una No tener un organigrama
competencia directa. estructura organizacional. establecido.
\ J

Figura N° 5.2: Arbol de la Realidad Actual de la Empresa Postres de la Casa
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Se logra establecer la sinergia entre los procesos operativos de

la organizacion.

p
Principal cliente Contar con la movilidad en todo
Supermercados “Metro” momento que se necesite para el
d traslado de los productos. Una persona encargada de
o supervisar la salida de los
( ) productos terminados.
Alianzas con nuevas empresas. .
L ) Control de los tiempos en la
entrega de productos. .
J Correcto almacenamiento de
productos terminados.

Ampliaciéon de la gama de

productos.

Disminucién de mermas
mediante la reutilizaciéon de

los nroductos dafados.

Adecuada atencidn al cliente, generando
fidelidad v clientes fiios a largo tiempo.

Atencidén rapida de cambios y
devoluciones a los clientes.

El personal tiene conocimientos

sobre las actividades que tiene que
realizar y cumple las indicaciones.

s
Capacitacion al personal de la
organizacion y evaluacién de
desempefio.
Aumenta la
o \- J - N
eficiencia de
o Personal encargado  de
e L ( c ld duccic ) registrar los pedidos y las
ontrol de produccion
— - P o ventas.
guiado por un especialista. . J
G J
) | e N
Inventario .
Vs N Frecuencia de compra de los
controlado,dpor Mejoramiento en el area de principales clientes.
un encargado. L . \ )
produccion (1er piso)
_ \ J

‘ Los registros de inventario proporcionaran

Contar con el ambiente adecuado informacion suficiente y oportuna para la

Mayor calidad en ] .
para el almacenamiento de los toma de decisiones.

la elaboracién de

insumos y MP.

productos.

Control de inventario de los

productos  terminados a
( Abastecimiento adecuado de ) través de un software.

Figura N° 5.3: Arbol de la Realidad Futura de la Empresa Postres de la Casa.
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Rediseno de Procesos

Para la realizacion del redisefio de los procesos de la empresa en estudio, es

necesario utilizar un esquema, conocido como el arbol de realidad futura, el cual

nos va a conducir a la obtencion de efectos deseados.

Primero Paso: Encontrar los efectos deseados (EDES) que permitan la

construccion del arbol de la realidad futura para los procesos de:

Abastecimiento, produccién, y comercializacion. La lista de efectos deseables

encontrados es la siguiente:

Abastecimiento:

EDE 1: Proveedores que entreguen las principales materias primas y algunos
insumos en el lugar de produccion.
EDE 2: Mejorar la calidad de la materia prima y de los insumos, utilizados en

la elaboracion de los productos.
EDE 3: Trabajar con buenas marcas, obteniendo los mejores precios.

EDE 4: Obtener controles de inventarios en la frecuencia de compra de los

insumos y materia prima.

EDE 5: Se reduce el riesgo de tener materias primas o insumos faltantes y

excesos de otros.

EDE 6: Tener el lugar adecuado para el almacenamiento de la materia prima

e iInsumos.

Produccion:

EDE 7: Estandarizacion en la preparacion de los postres.

EDE 8: Mejorar la calidad de los productos.

EDE 9: Utilizar la tecnologia adecuada para la disminucién de tiempos.
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¢ EDE 10: Correcta ubicacion de los ambientes de produccion.

e EDE 11: Personal capacitado para la creacion de nuevos productos

terminados.
e EDE 12: Inventario de los productos terminados.
Comercializacion:
¢ EDE 13: Contar con clientes estratégicos.

e EDE 14: Contar con una movilidad disponible, para el correcto traslado de

los productos terminados.
e EDE 15: Ampliacién de la gama de los productos y mercados objetivos.
e EDE 16: Atencion rapida de cambios y devoluciones a solicitud del cliente.

e EDE 17: Minimiza el riesgo de perder clientes a causa de demoras en la

atencion y en la calidad de los productos.

e EDE 18: Tiempos establecidos de entrega para la correcta distribucién de los

productos.
e EDE 19: Las instalaciones del almacén estan correctamente distribuidas.

Segundo Paso: De los EDES mencionados, se obtiene el arbol de realidad
futura, aqui también se encuentran ramas negativas, buscando la manera de

neutralizarlas.

Tercer Paso: Una vez realizado el arbol de la realidad futura, se revisa su
conformidad y se identifica aquellas ramas que podrian conducirnos a nuevos

efectos indeseados.

En el caso de estudio se procedera a elaborar el arbol de Pre-requisitos, el cual

tiene como objetivo final la obtencion de cada una de las etapas en las que se
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divide el panorama de solucién que puede ser visualizado en el Arbol de

Realidad Futura, logrando que la gestion de los procesos operativos se realice de

forma sistematica.

Primer paso: El primer paso en la elaboracion de un arbol de prerrequisitos

consiste en identificar y relacionar los obstaculos que se encontraran al

implementar la solucion, ya que cada solucion crea una nueva realidad.

Lista de obstaculos para la sistematizacién de los procesos operativos de la

Empresa Postres de la Casa y objetivos intermedios que deben ser alcanzados

para superar estos obstaculos.

Tabla N° 4.1: Produccion de 80 tortas en la empresa Postres de la

Casa.

Fuente: Diagnostico de procesos de la empresa Postres de la Casa.

Obstaculo

Objetivos intermedios

Falta de planificacion en la compra de
materia prima e insumos.

Implementar el software para obtener la
informacion de compra.

No existe personal encargado en el
traslado de los productos finales.

Se contara con una persona para que
realice el traslado de los postres a los
supermercados.

Devolucion de productos terminados.

Atender rapidamente el reclamo de los
clientes.

Disminucion de venta en los
supermercados “Metro”

Brindar mejor servicio y calidad en los
productos.

Almacenamiento empirico e informal.

Con la ayuda del software se controlara
el almacenamiento de productos
terminados (salidas y los pedidos)

Control de inventario de manera
manual.

Se eliminard esta forma de llevar el
inventario y se implementara con la
ayuda del software.

Mermas en la produccion.

Se determinan los correctos estandares
a seguir, para eliminar los productos
terminados mal elaborados.
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Segundo paso: Obtenidos los obstaculos y objetivos intermedios, se procede al

armado del arbol de prerrequisitos

Tercer paso: El arbol de prerrequisitos mostrado en la figura 5.4 permite
visualizar la composicion de los objetivos intermedios que culminaran con la
obtencion del objetivo final. Para ellos es necesario que los objetivos intermedios

superen los obstaculos intermedios.



Obs. 6. Control de inventario de
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Se determinan los correctos estandares a
seguir, para eliminar los productos
terminados mal elaborados.

A

)

manera manual. J

Obs. 5. Almacenamiento empiricow

»
>

Se eliminara esta forma de llevar el
inventario y se implementara con la ayuda
del software.

A

e informal.

)

Obs. 4. Disminuciéon de venta enw

»
>

Con la ayuda del software se controlara el
almacenamiento de productos terminados
(salidas y los pedidos)

A

)

los supermercados “Metro” J

~
Obs. 3. Devolucién de productos

»
>

Brindar mejor servicio y calidad en los
productos.

terminados.

)
-

Obs. 2. No existe personal

Atender rapidamente el reclamo de los
clientes.

encargado en el traslado de los
productos finales. J

Obs. 1. Falta de planificacion en la W

A 4

Se contard con una persona para que
realice el traslado de los postres a los
supermercados.

A

Y

N Y

compra de materia prima e insumos. J

Implementar el software para obtener la
informacidn de compra.

Figura N° 5.4: Arbol de prerrequisitos de la sistematizacién de los procesos

operativos de la empresa Postres de la Casa.
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4.3 Propuesta

Propuesta de mejora para la empresa Postres de la Casa, basado en

un plan de accion detallado:

Una vez analizado los procesos, la problemaética y las alternativas de solucién,
mediante la ayuda de los arboles de realidad actual, de realidad futura y de pre-
requisitos, nos permitieron obtener un panorama general, facilitando la
elaboracion de un plan de accion detallado y se pueda aplicar a la empresa

Postres de la Casa.

Con la aplicacion de estas dos herramientas gerenciales permitira tomar buenas
decisiones a la persona competente. La gestion por procesos y la teoria de
restricciones permite conocer todos los acontecimientos ocurridos con el fin de
tomar medidas correctivas y mejores decisiones, los cuales son fundamentales

en toda organizacion.

A continuacidon se presenta como se debe trabajar cada proceso, con la finalidad
de mejoralos y asi solucionar los problemas operativos de le Empresa Postres de

la Casa.

Detallaremos mediante diagramas, como se realizara cada proceso, teniendo un
orden y control en cada uno de ellos, ya que contara con un personal indicado
que tendra que cumplir con la funcién asignada, con la finalidad de mejorar los

procesos operativos, que contribuiran con la obtencion de mejores utilidades.



Gerente General

Contador

Jeﬂe d.e Jefe de Jefe de
Abastecimientoy y e
) Produccion Comercializacion
Almacenamiento
Ayudante de
Abastecimientoy Operarios (8) Transportista (2)
Almacenamiento

Figura N° 6.1: Organigrama propuesto para la empresa Postres de la Casa
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TIEMPO | numERD DE
PRO BLE DESCRIPCION
CESO RESPOMNSA (min) e SCRIPC
Toma flsica de Materia lefe de Se verifica y se toma nota de
Prima El Insumos Abastecimiento ar 1 [toda la Materia prima & insumaos
existentes. fue se tiene en almacén.
L 4
Realizar un inventario Se realiza un inventario de la
. ) lefe de . \ \ )
de las Materias Primas Abastecimiento 10 1 Materia prima e  insumos
& insumos, existentas y faltantes,
k4
Separar la Lista de Ayudante de 0 1 se verifica las cantidades gue se
pedidaos, Abastecimiento requieren separdndolo por lista.
Una vez realizado el inventario
siacles Jefe de 1 faantes v s cantidades
Pedido Abastecimiento ) i ¥ i ©
requeridas, se realiza el pedido a
los proveedores.
Jefe de 5e llama a los proveedores para
Via Telefonica L 5 1 solicitar la Materia prima e
Abastecimiento X
insumos faltantes.

: ¥ [Detallando la cantidad, precio y
Emite  orden  de Proveador 3 1 orden de pago de las Materias
compra primas & insumos solicitados por

[l lefe de Abastecimiento.
El proceso de pedido de Materia prima
TOTAL 68" 2 e insumos se tarda en promedio 68' y

e ejecuta por dos personas de la
|pmpresa y los proveedores.

Figura N° 6.2: Proceso Propuesto de materia prima e insumos de la
empresa Postres de la Casa
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TIEMPO NUBERD
PROCESD RESPOMNSABLE ) bE DESCRIPCION
[min) | sepsonas
Receprion de Materia Ayudante de , 1 ?’E recibe |a I'h.-'jlaterla prima
prima e  Insumos e Abastecimiento | L2 insumos pedido a los
(Proveedores) provesdares.
Se verifica que la MP e insumaos se
E: Jefe de 25 1 |encuentren en perfecto estado y
Inspeccion Abastecimiento ; )
en las cantidades requeridas.
v Se registra la Materia prima e
Registro de  Materia Jefe de 10 1 insumos en el inventario, con la
prima € Insumos Abastecimiento ayuda de un software para llevar
(Inventarios) un estricto control.
Después la  Materia prima e
Ayudante de 15.25'| 1 [insumos se trasladan a un espacio
Abastecimiento destinado para s
almacenamienta,
5 no se cuenta con la Materia
prima e insumos suficientes se
lefe de Produccian| & 1  Jrealiza nuevamente el pedido, de
lo contraric se da inicio a la
produccion.
Se elaboran las tortas solicitadas
i lefe de Produccian|  2° 1
Produccion por Supermercado Metro,
NOD
El proceso de Abastecimiento
TOTAL 77 3 |demora 72"y son tres personas las

que intervienen en este procaso.

Figura N° 6.3: Proceso Propuesto de abastecimiento materia
prima e insumos de la empresa Postres de la Casa
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Madoria Pricea e
134 Wimess

VLRI I NR LA,

O

. &F::; : 5. 10° 1 282.00
Operarias de - - & Batidoras
Ricdiccibn - ¢ Amasacdoras
Qpararias 4o | aldes
Froducsin u B
a:::;::d:: 40 45 - 3 Homas grancies
Operarias do s = Cuchilas
Producsian - Paletns
m:;::o: 120 - 3 Mesas largas
Operarkas de 130" = Cuchillos
Fraducsidn - Moldes de Flguras
Lperarias de L Ko
Pradidibn Tormalomddad
{:ﬁ;ﬂ:::o:ﬂ « 7 Exhibidesas de Tartas
840’
Almsh&;"n& - 2 Exhibideeas do Tartas
Para la preparaddn de
e sy 80 tomas se Inveme 5/

252.05, ldbuwiagridu 10
HEISUmNdS,

Figura N° 6.4: Proceso Propuesto de 80 tortas de la empresa
Postres de la Casa
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NUMERO DE
PROCESO RESPONSABLE DESCRIPCION
PERSONAS
ﬁ{::;ﬂ[g: Ayudante de ) Se verifica que las tortais producidas estep de
e Almacenamiento acuerd_n a los estindares de calidad
requeridos por Metro.
Y
) Ayudante de Se realiza un inventario de los productos
Inventario . 1 .
Almacenamiento terminado.
Ayudante de 1 Se traslada las tortas a un espacio
S Almacenamiento determinado para su almacenamiento.
Y
Registro de Salida Ayudante de Se registra la cantidad de tortas que se
de Producto Al ent 1 entregaran a los distintos supermercados
Terminado macenamiento Metro.
l Las tortas terminadas son inventariadas por
TOTAL 1 dos operarios de inventarios, los cuales se

encargan de llevar el control de la salida de las
tortas a los diferentes Supermercados Metro,

Figura N° 6.5: Proceso Propuesto Productos Terminados de la

empresa Postres de la Casa
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PROCESO RESPONSABLE TIEMPO | PERSONAL DESCRIPCION
Inicio
. Se registra la cantidad de tortas que seran
Reglstn'soﬁ el:ruductos AIAyudante_de 5 1 |rasladadas a los distintos supermercados
alientes. macenamiento Metro de Chiclayo.
Y
) Jofe de Se realiza la factura para entregar a cada
Realizar Factura Comercializacian 3 1 |supermercado, después de hacer la entrega de
— los productos.
Y
Enviar la factura con el Jefe de 1 1 La factura se envia con el chofer que se encarga
Chofer. Comercializacién de trasladar y entregar las tortas,
Y
Transporte del Producto Transportista 55 1 Los productos terminados se trasladan a los
Terminado. P distintos Supermercados Metro de Chiclayo.
Y
Se realiza la entrega de los productos, de
Entrega del Pedido Transportista 60' 1 lacuerdo a cantidad de tortas requeridas en
cada establecimiento Metro,
Cancela Crédito
Supermercados Metro realiza el pago a crédito,
\ Jefe de . . .
e 10 1 depositando el dinero en una cuenta de forma
Cancela por Comercializacian .
- quincenal o mensual.
deposito.
Quincenal Mensua
El proceso de Comercializacion demora 134' en
TOTAL 134' 3 los cuales intervienen tres personas de la

empresa Postres de la Casa.

Figura N° 6.6: Proceso Propuesto de Comercializacion de la
empresa Postres de la Casa



Control de los nuevos procesos establecidos

52

Se han establecido tres procesos fundamentales para la empresa Postres de la

Casa, los cuales son abastecimiento, producciéon y comercializacion, se detallara

las actividades que se deben realizar en cada uno, con el fin de explotar las

restricciones, obteniendo un control eficaz en cada proceso determinado.

A. Abastecimiento:

a) Proveedores:

Se podran realizar los pedidos de tres maneras: Personalmente, mediante via

telefénica y haciendo uso del correo electronico, con la finalidad de tener mayor

facilidad y rapidez de comunicacién con los proveedores.

Tener proveedores que brinden productos de alta calidad, con mejores precios

del mercado. Algunos proveedores pueden ser:

Tabla N° 6.1: Futuros proveedores para la empresa Postres de la Casa

) ) Via Correo Personal
Proveedor Cantidad Unidad o o
Telefonica | electronico mente
Zapata (azlcar ) 500 kg X
Backel (crema chantilly) 64 | X
Leva Pan ( Proveedor de harina) 1000 kg X
Huevo el Camperito (huevos) 650 kg X
Ay P (Leche frescae

industrializada) 325 ' X

Nexafle Jaleas (frutas, 60 kg X

conservas)




b)

a)
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El operario que reciba la mercaderia debera comparar la nota de compra con los

El operario que reciba la mercaderia debera comparar la nota de compra con los
productos fisicos que los proveedores estan abasteciendo. Verificar la materia
prima e insumos completos, sellados, fecha de vencimiento y que no haya algtin

tipo de defectos en los productos.

Espacio:

Es necesario contar con el espacio adecuado (2.50 m de ancho x 4 m de largo),
para almacenar los insumos y materias primas, los cuales tendran que estar
ordenados por categoria para el rapido reconocimiento, estaran situados en el

primer piso de la empresa. (Ver Figura N° 6.7)

Produccién:

Estandarizacion: La preparacion de postres debera realizarse de acuerdo a los
estandares de calidad establecidos:

Peso: 250g, 5008y 750 g.

Forma: Redondo, rectangular y corazoén.

Tamano: Grandes, medianas y pequenas.

Armado: Manjar blanco y/o mermelada.

Diseio: Crema chantilli, fosh de chocolate, frutas y conservas.

Se evaluara al personal involucrado en la preparaciéon en temas de costos y

tiempos.

b) Tecnologia: A través de las maquinas que intervienen en la produccion, se

disminuiréa las posibles mermas, y de haber cierto nimero de pérdidas se podra
reutilizar dichos productos terminados, para ello serd necesario contar con la
siguiente maquinaria, para mejorar el proceso de produccion. (Ver Anexos Tabla

N°9.1)
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Figura N° 6.7: Distribucion propuesta de las areas para la empresa

Postres de la Casa
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¢) Inventarios del producto final: Mediante el software se podra contabilizar
de forma eficiente la cantidad de productos terminados que se distribuiran a
Supermercados “Metro” y los que seran vendidos en el mismo establecimiento.

C. Comercializacion:

a) Clientes: Con la implementaciéon del software ayudara a realizar un buen
control de ventas, asi se podra dar los reportes diarios y exactos de las ventas.
Dar seguimiento a su principal cliente Supermercados “Metro” y otros clientes
con volimenes de compra considerables. También se atenderd de manera

inmediata los requerimientos de los clientes.
La nueva ruta de atencion a Supermercados Metro sera la siguiente:

El producto saldra de los Sauces # 175 — Santa Victoria y se dirigira en el

siguiente orden:

Metro 1: Av. La Unidn # 1698 — La Victoria

Metro 2: Av. Sesquicentenario # 425 — Santa Victoria
Metro 3: Miguel Grau # 610

Metro 4: Tommy Stack # 255

Metro 5: Luis Gonzales # 711

Metro 6: Av. José Balta — Esquina con calle Colén

El nuevo ruteo de entrega de productos a los diferentes Supermercados “Metro”

sera visualizado en la Figura N° 6.8 para su mejor entendimiento.
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b) Gama de productos: Seguir abasteciendo a nuestro principal cliente con
los productos que requieran e innovar con nuevos postres, modelos que sean

pedidos, compitiendo directamente con el mercado pastelero.

c¢) Tiempo de entrega: Se tomara el tiempo que demora en repartirse todos
los postres a los Supermercados “Metro”, conociendo la distancia para establecer
el tiempo de llegada y si son entregados a tiempo, esto se realizara teniendo
comunicacion directa con los encargados de recibir los productos terminados en
dicho supermercado. La entrega se realizarA mediante una unidad mévil

conducido por un chofer encargado.
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Tabla N° 6.2: Comparacion de los precios actuales y propuestos en el

proceso de produccion para la empresa Postres de la Casa

Materia Prima e Insumos Costos Actuales Costos Propuestos
Harina S/. 48.00 S/. 32.00
Huevos S/.121.33 S/. 108.33
Azucar S/. 86.33 S/.53.33
Polvo de Hornear S/.5.00 S/.0.58
Mermelada S/.10.35 S/. 8.45
Manjar Blanco S/. 4.00 S/.2.33
Crema Chantilly S/.11.00 S/.9.60
rFr::rt?;squi(rII:OrSG,s Iagc’:umgtjgjizann%’bangaracuya’ S/.4.00 $/.2.30
Cocoa S/. 15.00 S/.0.61
Vainilla S/. 3.00 S/. 2.00
Leche S/.0.80 S/.0.57
Gelatina S/.0.79 S/.0.58
Colapiz S/.5.00 S/.5.00
Envase S/. 49.00 S/. 48.00
Transporte S/.10.00 S/.8.33
Total Diario S/. 373.60 S/. 282.03
Total Mensual S/.11208.00 S/. 8460.75
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Tabla N° 6.3: Comparacion global de los procesos actuales y propuestos para la empresa Postres

de la Casa
ACTUAL PROPUESTO
TIEMPO Demora de los Procesos 1775’ 1285’
COSTO TOTAL S/28128.00 S/ 23780.00
i Materia Prima e Insumo S/ 11208.00 S/ 8460.00
COSTOS DE PRODUCCION
Envases S/ 1440.00 S/ 1440.00
COSTOS DE
COMERCIALIZACION Transporte S/ 350.00 S/ 250.00
Agua S/ 230.00 S/ 230.00
COSTOS DE SERVICIOS Luz S/ 600.00 S/ 600.00
Teléfono S/ 200.00 S/ 200.00
Gerente General S/ 1800.00 S/ 1800.00
MANO DE OBRA DIRECTA Contador S/ 300.00 S/ 300.00
Operarios (16-14) S/ 12000.00 S/ 10500.00
PERSONAL Trabajan en los Procesos 18 16
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V — CONCLUSIONES

La empresa en estudio, ha demostrado ser sostenible a lo largo de los tltimos
afnos, sin embargo sus procesos operativos no se encuentran bien definidos,
ni establecidos, mostrando una alta deficiencia en los procesos de la empresa

Postres de la Casa.

Postres de la Casa, cuenta con un gran potencial para mejorar, desarrollarse
y liderar el mercado pastelero en la ciudad de Chiclayo, pero existen ciertas
limitaciones que le impide el rapido crecimiento, segin el anélisis se ha
encontrado cuellos de botella, en sus procesos claves del negocio como

abastecimiento, produccién y comercializacion.

Con la ayuda de los arboles de restricciones se han identificado las
limitaciones actuales en los procesos de la empresa en estudio, permitiendo
conocer los efectos deseados, redisefiando los procesos y su correcto

desarrollo.

La propuesta diseniada para la empresa Postres de la Casa, permitira en su
ejecucion disminuir en un 13% el tiempo en la demora de los procesos, en un
15% sus costos totales y el 11% en mano de obra, resultado ser un modelo
factible y viable para este negocio, logrando que la reorganizacion se realice,

logre su permanencia y sostenibilidad en el tiempo.
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VII — ANEXOS

Entrevista: Ignacio Lazo

Cargo: Gerente General de Postres de la Casa

1. Tamano de la organizacion

. Tipo de la organizacion

. ¢Existen elementos que denoten una estructura organizacional?

. ¢Cada integrante de la organizacién conoce su funciéon?

. ¢La informacion llega a todos los niveles en la organizaciéon?

. ¢Quiénes son los responsables de la toma de decisiones en la organizacion?
. ¢Poseen una vision, mision clara de la organizacién?

. ¢Cudl es su ventaja competitiva?

O 0 N O a0 b~ W N

. ¢Cudl es el corebusiness del negocio y que procesos lo definen?

10. ¢Cuéles son los procesos complementarios para la organizaciéon?

11. ¢Qué tanto participan los procesos de apoyo para generar ventajas
competitivas?

12. ¢Existe capacitacion a la persona? ¢Poseen un mecanismo formal de
evaluacion de desempefio de los trabajadores?

13. ¢C6mo motivan a su personal?

14. ¢De qué manera se lleva el control contable y financiero de la empresa?
15. ¢Qué tecnologia usan para controlar sus procesos?

16. ¢Quiénes son sus clientes?

17. ¢Con qué frecuencia compran?

18. ¢Qué necesita el cliente? ¢Cémo lo percibe?

19. ¢Conocen sus expectativas?

20. ¢Quién tiene el poder en la negociacion?

21. ¢Con qué empresa(s), compiten por precio?

22. ¢Con qué empresa(s) compite por calidad?
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23. ¢Con qué empresa(s) compite por servicio?
24. ¢Qué empresas ofrecen productos alternativos que pueden sustituir la oferta
de la organizacion?

25. ¢Cuanto es el promedio diario de abastecimiento para la empresa Metro?

Trabajadores de la empresa Postres de la Casa

1. Como empieza la produccion de los postres?

2. ¢Tienen mermas en la producciéon?

3. ¢Reciben algtn tipo de capacitacion?

4. ¢Tiempo de demora de la produccién?

5. ¢Cudl es la produccion diaria?

6. ¢Han tenido algan problema con la materia prima?

7. ¢Habido alglin inconveniente en los procesos en el momento de elaborar los

postres?
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Encargado del area de postres del Supermercado Metro

1. {Por qué trabaja con postres de la Casa, existiendo mas empresas del mismo
rubro?

2. ¢La negociacion realizada es beneficiosa para ambas partes?

3. ¢El contacto diario es la misma persona con la que hizo la negociacion?

3. ¢Alguna vez ha tenido algiin producto defectuoso?

4. ¢La mercaderia llega a su establecimiento de acuerdo a lo requerido?

5. ¢Cudles son los inconvenientes mas frecuentes que ha tenido con la empresa
Postres de la Casa?

6. ¢Es facil llegar a una solucion después de algin inconveniente con la empresa
Postres de la Casa?

7. ¢Cuanto es el promedio diario de compra de postres a la empresa?
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Tabla N° 9.1: Tecnologia utilizada por la empresa Postres de la Casa.

Especificaciones técnicas

Hornos
industriales

Amasadoras

Batidoras

Visicooler

Integro de acero
inoxidable de 15mm
de espesor con
refractario interior,

Maquina solida y

Acero inoxidable

Consumo eléctrico

Descripcion de tres caAmaras de Silenciosa. Consumo y desmontable. de 90 Kilo
acero enlozado. Eléctrico: 375 Watts Consumo watts/mes
Temperatura de eléctrico; 300
funcionamiento: 50 watts Temperatura de
°Ca 250 °C funcionamiento: 0°C
a10°C
66cm. de ancho x Alto 40 cm,
Tamafio 66cm.de fondo x 600 mm de ancho Ancho 35 cm,
31cm. de alto cada Fondo 23 cm 1900 X 1200 X 600
camara aprox. mm.
Capacidad
12 tortas 8 Kg masa 4Litros 1000 Litros
Peso
63Kilos aprox. 48 Kg 28.5 Kilos 177 kilos aprox.




