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RESUMEN

El presente proyecto de investigacion busca mejorar la satisfaccion de los
clientes por la carencia de la variedad de productos en la Panaderia “El
Cuencanito”, de la ciudad de Guayaquil. Para lograr el objetivo deseado
hay que partir desde la administracion de las empresas ya que en base a
eso se busca establecer un conjunto sistematico de reglas para lograr la
maxima eficiencia de en la empresa y cumplir con la demanda de los
clientes ante la carencia de variedad de productos. Se realizé un estudio
bibliografico en donde se encuentra la teoria necesaria que sustenta el
proyecto. Para poder evidenciar el problema en la situacion conflicto se
utilizé un estudio de campo realizado en la panaderia “El Cuencanito”, en
donde se elaboraron encuestas a los clientes, entrevistas al personal y al
gerente de la panaderia, de donde se establecieron conclusiones y se
evidencio la carencia de variedad de productos. Se elaboré un plan de
mejoras en donde como objetivo busca el implementar acciones que
conlleven a una solucion de problemas sobre la insatisfaccion de los
clientes por la carencia de la variedad de productos, esto se lo baso en
normativas internacionales y distribuidas en fases en cinco fases.

Mejoramiento Satisfaccion del Cliente Plan de Mejoras
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ABSTRACT

This research project seeks to improve customer satisfaction due to the
lack of variety of products in the "ElI Cuencanito" Bakery, in the city of
Guayaquil. In order to achieve the desired objective, it is necessary to start
from the management of the companies since on the basis of that, it is
sought to establish a systematic set of rules to achieve maximum
efficiency in the company and meet the demand of the clients in the
absence of variety of products. A bibliographical study was carried out
where the necessary theory that sustains the project is found. In order to
demonstrate the problem in the conflict situation, a field study was carried
out at the bakery "El Cuencanito”, where surveys were conducted to
customers, interviews to staff and the manager of the bakery, where
conclusions were drawn and evidenced the lack of variety of products. An
improvement plan was elaborated in which the objective is to implement
actions that lead to a solution of problems regarding the dissatisfaction of
the clients due to the lack of the variety of products, this was based on
international regulations and distributed in phases in five phases .

Improvement customer satisfaction Improvement Plan

XMl
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CAPITULO |
El PROBLEMA

Planteamiento del Problema

Ubicacién del problema en un contexto

La satisfaccion del cliente es un término originario del marketing que
posee como referencia una direccion a la satisfaccion que posee un
cliente en relacion a un producto comprado o un servicio obtenido, que ha

logrado cumplir o sobrepasado las expectativas.

En el ambito que integra a la panaderia y la variedad de productos que se
requieren para abastecer a la clientela se concibe la necesidad de
establecer una produccion adecuada que logre abastecer las necesidades
que presenta la clientela en relacion al mercado que engloba a la
panaderia, por lo que es importante que todo lo que integra a la
produccién tenga un correcto direccionamiento empresarial teniendo un

rol enfocado a la situacion actual de la empresa.

En la condicién actual que engloba la produccién de la panaderia “El
Cuencanito” se percibe un acercamiento hacia la modificacién que incluye

los habitos de consumo para la clientela.

Desde alli se produce la necesidad de establecer un acercamiento que
proporcione una solucién al inconveniente que manifiesta la celebracion
de un evento determinado se evidencia una frustracién ante la adquisicion
de una gama de productos que puedan proporcionar al mercado la

oportunidad de festejar ocasiones relacionadas a la vida.

La panaderia “El Cuencanito” se encuentra ubicada en la ciudadela las

Acacias Guayaquil, Ecuador.



Situacion conflicto

Desde la presente investigacion se comprende el requerimiento de
establecer un adecuado abastecimiento de productos que permitan
representar una variedad de soluciones que estén dirigidas a satisfacer la
necesidad de la clientela de contar con una variedad de productos que

puedan adquirir.

Por ello se entiende que el elemento que conforma la problematica esta
ligado a la carencia en la variacién de la produccion, esto repercute en la
situaciébn econdmica de la panaderia por lo que no hay variedad de
productos. De esta manera, se detecta como problemética de amplia
relevancia la carencia en la variedad de productos en la panaderia “El

Cuencanito”.

Debido a ello se comprende que dentro del proceso que forma parte del
abastecimiento de la variacion de productos en la panaderia se requiere

establecer una soluciébn que proporcione un desarrollo a nivel de la

produccion.
Causay Efecto
Demanda de clientes Poca capacitacion Espacio reducido
enlos panificadores

Carenciaenla
variedad de
productos .

Escasez de productos Falta de ifinovacion

clientes insatisfechos en los disefios
Productos limitados

Elaborado por: Luz Celeste Yungaicela.

Tema: Propuesta de mejoramiento para la satisfaccion de los clientes por

la carencia en la variedad de productos, en la panaderia “El Cuencanito”



Delimitacion del problema

Pais: Ecuador

Provincia: Guayas

Canton: Guayaquil

Lugar: Acacias

Contexto: Panaderia “El Cuencanito”

Campo: Administracion

Area: Ventas

Aspectos: Insatisfaccion de clientes, variedad de productos
Periodo: 2018

Formulacion del problema

¢Como Influye en la satisfaccion del cliente la carencia de ofertas en
variedad de productos, de la panaderia “El Cuencanito”, ubicado en la
ciudadela las Acacias, de la ciudad de Guayaquil, Ecuador en el afio
20187

Variables de Investigacion:

Variable independiente

La insuficiente variedad de productos

Variable dependiente

Satisfaccion del cliente

Evaluacion del problema

Delimitado: La presente investigacion se delimita en la Panaderia el

Cuencanito ubicado en la Cdla. Las Acacias en la Ciudad de Guayaquil.



Claro: La investigacion es clara porque identifica una problemética
especifica, que esta relacionada al mejoramiento de la satisfaccion del

cliente.

Evidente: Es evidente porque involucra una problematica comun en el
campo de las ventas y produccion de la actividad desarrollada en el

negocio

Concreto: Es concreta por que se encuentra enfocada al mejoramiento
de la atencién del cliente y la satisfaccion del mismo para mejorar e

incrementar las ventas y la variedad de producto.

Relevante: Es relevante porque conlleva un estudio de los factores que
forman parte de la importancia de generar propuestas de mejoramiento de

la satisfaccion de cliente dentro del mercado.

Original: Es original porque parte de un enfoque dirigido a la variacién del
producto y el reconocimiento que implica dentro de la venta en relacién a

la satisfaccion del cliente.

Contextual: Sostiene su contexto en la implicacion que conlleva la
limitacion en la variedad de la produccién, lo cual es importante para
determinar una profundizacion de la calidad de la actividad desarrollada

por el negocio.

Factible: Es factible porque engloba una problemética que posee una
apertura a nivel investigativo en las pequefias empresas, desarrollando un
acercamiento de gran importancia en la actividad buscando un

mejoramiento e incremento de las ventas.



Objetivo de la investigacion

Objetivo general

Desarrollar una propuesta de mejoramiento y diversificacion de nuevos

productos, en la panaderia “El Cuencanito”

Objetivos especificos

e Fundamentar desde la teoria la problematica a mejorar.

e Determinar el proceso de produccion y comercializacion de la
panaderia “El Cuencanito” y evidenciar la satisfaccion del cliente.

e Disefiar una propuesta de mejora y diversificacion en la produccion

de la panaderia.

Justificacién e Importancia

Conveniencia

La investigacion es conveniente porque parte de reconocer la importancia
que representa la satisfaccion del cliente en la calidad de la variedad de
produccion, lo cual es (til a nivel de negocio porque proporciona un
conocimiento y solucién de las problematicas que pueda presentarse

durante la actividad.

Relevancia social
La investigacion sostiene su relevancia social en el posicionamiento que
la satisfaccion del cliente posee a nivel de la produccion, que es un

aspecto de amplio reconocimiento dentro de la actividad.



Implicacion practica

La investigacion sostiene su implicacion practica en que su uso facilita la
aplicacion de estrategias de venta en el posicionamiento que representan
dentro de la actividad del negocio.

Valor tedrico

La investigacion sustenta su valor tedrico en el antecedente que
representa a nivel investigativo, puesto que proporciona un punto de
partida para préximas investigaciones profundizando en la satisfaccion al

cliente e incremento de ventas.

Utilidad metodoldgica

La investigacion sostiene su utilidad metodoldgica en el potencial que
representa dentro de un enfoque metodoldgico, lo cual manifiesta una
importancia que a nivel de la aplicaciébn es importante para contribuir al
desarrollo de propuestas de venta que puedan posicionar estrategias de

venta a nivel de la produccién dentro del mercado.

Desde lo propuesto, se comprende que el desarrollo de la investigacion
esta sujeto a comprender y profundizar las limitaciones que evidencia la
carencia de variedad de productos, lo cual es indispensable para
estimular el desarrollo de estrategias que posicionen soluciones a nivel

del negocio.

La Panaderia el Cuencanito no cuenta con diversidad de productos para
la clientela, es por esto que se trata de innovar e implementar un plan. Por
medio de esta mejora los beneficiarios directos seran los compradores y
el duefio del negocio al ver reflejado en los ingresos. Es importante este
proyecto porque los residentes del sector las Acacias contaran con el
servicio de variedad y calidad, y podran adquirir productos frescos,

innovados de calidad y los clientes no tengan que recorrer la ciudad.



CAPITULO Il
EL MARCO TEORICO

Resefia Historica

El origen del pan como descubrimiento se remonta a la Epoca Neolitica
en que el antepasado del hombre conoce el proceso de trituracion y
mezcla con agua que da lugar a una papilla, que deja en una olla y que
vuelve a hallar en una torta granulada, seca y aplastada, que se concibe
actualmente como el primer pan que debe tomar forma. Desde ese
momento, el estudio que representa la evolucion del hombre,
caracterizado por  conquistas, revoluciones, civilizaciones 'y
descubrimientos integra la cosmovision universal del hombre. (Carretero,
2014)

La cultura egipcia obtiene contacto con el invento de pan a partir de las
condiciones del rio Nilo, que les ofrecié un cultivo de cereales, lo cual
engloba datos pero se sabe que en la IV egipcio consolidé las técnicas de

panificacion y los primeros hornos para coser el pan.

Grecia adopta este invento a través de las relaciones comerciales con los
egipcios y lo perfeccionan en el siglo 1l A. De C, produciendo una mas de

70 variedad de panes.

Posteriormente en Roma, el pueblo romano se dedica la elaboracion del
pan, para ello se aliment6 con gachas y papillas el pan, que era
considerado para el pueblo como algo ajeno, no alcanzable que solo se
degustaba en la alimentacién de la clase pudiente. Sin embargo, en el
proceso, los romanos renovaron los molinos, las maquinas de amasar, y
los hornos de tal manera, que, hoy en dia se denomina “horno romano” al

horno de calentamiento directo.



En la Edad Media no se generaron progresos notables en la panificacion,
pero en la época moderna a finales del siglo XVIII se produce un progreso
en la agricultura, como lo proponen las investigaciones realizadas sobre la
harina a partir de mejorar la técnica del molino, que implica un aumento
en la produccion del trigo y se produce mejor harina. A partir de alli, el
precio del pan baja al aumentar la oferta y el pan blanco es accesible para

toda la poblacién.

En esta Gltima década se ha caracterizado por los cambios drasticos en la
forma de consumir los derivados de la harina de trigo, en sus distintas
formas y preparaciones, la influencia cultural tiene mucho que ver, es asi
que las empresas panificadoras sean industriales o artesanales se han
visto en la necesidad de innovar constantemente en tecnologia ya que a
través de esto facilita la elaboracién de variedad, cantidad y sobre todo

calidad de productos en las panificadora.

Otros de los aspectos en la panificadora es la necesidad de tener varias
lineas de producto ya que con uno cuantos productos dificiles sobrevivir
en el mercado y mucho menos competir, es por esta razon que las
panificadoras grandes o pequeias se han dedicado a crear variedad de
productos, en el mercado de la panificacion ecuatoriana podemos ver el
ejemplo de Supan ahora Bimbo, California tienen nueva linea de

productos en el mercado ecuatoriano,

Las pequefias no deben quedar rezagadas deben también innovar,
capacitar a todo el personal, ya que solo tener variedad y calidad no sera
suficiente depende de la buena organizacién y la fuerza de ventas esto
hara que la atencion sea adecuada y el cliente satisfaga las necesidades,
de esta forma en el caso de la panaderia ElI Cuencanito podra crecer,

perdurar y mantener en el tiempo.



La variedad de productos en la actividad desarrollada por la panaderia es
importante porque permite diversificar la produccion y atender de manera
amplia de las necesidades de la clientela, lo cual es importante para
posicionar a la empresa dentro del mercado y adaptar a la empresa a las
tendencias que van surgiendo en el ambito de la panaderia facilitando la
integracion de nuevas formas de produccion que satisfagan de manera

amplia las necesidades que integran el mercado en la actualidad.

Fundamentacién Tedrica.

Administracion

La administracion se concibe como un elemento de gran importancia
dentro del estudio organizacional cuyo desarrollo permite establecer las

directrices requeridas para establecer un bien o servicio.

(Manosalva, 2012) en el articulo “La administracion” indica lo siguiente:

La Administracién es el conjunto sistemético de reglas para lograr la
maxima eficiencia en las formas de estructurar y manejar un
organismo social, por ende, se concibe como la administracion que
funciona como técnica de la coordinacion de las cosas y personas

gue forman parte de la empresa. (p.1)

Desde la perspectiva organizacional, la administracion se concibe como
un elemento de importancia dentro del rol sistematico que forma parte de
las reglas que conlleva el manejo y estructura que a nivel técnico permite
establecer un orden a nivel empresarial. Por ende la administracion posee

una gran importancia a nivel del desarrollo empresarial.

(Riquelme, 2015) en el articulo “4,Que es la Administracion de Empresas?”

indica:



La administracion integra un conjunto de directrices encargadas de
sostener y cumplir el orden de una determinada organizacion, para
lo cual parte de planear, organizar, dirigir y controlar las actividades
que forman parte de la organizacion. El administrador no forma
parte del trabajo, lo que implica una motivacion del trabajo y
coordinacion del trabajo que forma parte de los objetivos de la

organizacion. (p.2)

El rol administrativo conforma un conjunto de objetivos dirigidos a la
organizacién que forma parte de la planeacién, organizacion, direccion y
control de las diferentes actividades que engloban los niveles de la

empresa, con el objetivo de desarrollar directrices organizacionales.

(Ecured, 2015) en el articulo “La administracion como ciencia, técnica o

arte” indica:

La administracion se comprende como un proceso de planificacién,
organizacién, direccion y control que desde el rol laboral puede
proporcionar un desarrollo desde el rol organizacional, que integra
recursos que permiten establecer un orden que se direccione hacia

metas determinadas. (p.1)

El orden que integra a la administracion esta caracterizado por proveer un
desarrollo que a nivel de la planificaciéon conforma un rol de caracter
organizacional estableciendo a partir de ello actividades que forman parte
de la actividad generando a partir de su desarrollo un rol que forme parte

de un rol que a nivel organizacional.

Fases de la administracion

La administracion y su desarrollo estan formados por un conjunto de fases

gue forman parte de un proceso integrado por una variedad de fases que
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forman parte de la administracion a partir de la importancia que
representa a nivel organizacional y del cumplimiento del proceso

administrativo.

(Emprendepyme, 2015) indica en el articulo “Etapas del proceso

administrativo” lo siguiente:

1. Planificacién

La planificacién es una fase en la cual se establecen los objetivos a corto,
mediano y largo plazo, lo cual involucra una variedad de estrategias
orientadas al alcance de objetivos que forman parte del desarrollo de
actividades que conlleva el uso de recursos que formen parte de la
actividad. Como funcién engloba un desarrollo organizacional ligado a la

mision y vision de la empresa. (Emprendepyme, 2015)

2. Organizacion

Es una fase caracterizada por una planificacion que integra el proceso
administrativo desde la estructura que conforma los recursos requeridos
dentro de la seleccion del personal y de las competencias que forman
parte de las actividades asignadas. A nivel organizativo forma parte de la
coordinacion de todos los elementos planificados, logrando a partir de ello

un desarrollo de las metas precisas y concretas. (Emprendepyme, 2015)

3. Direccién

Es la fase de ejecucién caracterizada por la coordinacion que requiere de
gerencia y motivacion que forme parte de la supervision de actividades
planeadas y coordinadas. La direccion del proceso administrativo,
requiere de establecer un cargo de gerente cuyo desarrollo forma parte de
la relacion que implica a nivel de equipo en la realizacion de los objetivos

desarrollados. (Emprendepyme, 2015)
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4. Control

Es una fase encargada del proceso organizacional a partir del que se
propone medir resultados dirigidos a la finalidad de mejorar desde la
necesidad de efectuar un proceso que conlleve una planeacion mas que
forma parte del rol administrativo, que proporciona la oportunidad
de integrar puntos débiles y ratificar su desarrollo para incorporar una

cultura organizacional. (Emprendepyme, 2015)

El rol que forma parte de la administracion se halla caracterizado por un
conjunto de fases que integran el proceso y la integracion que posee
desde el rol que engloba la administracion, lo cual conlleva a su vez un
proceso caracterizado por el rol administrativo, evidenciando un orden y
cumplimiento dentro del ambito organizacional que caracteriza a los
objetivos que definen la consecucion de elementos de caracter

organizativo. (Emprendepyme, 2015)

Caracteristicas de la administracion

La administracion posee un rol direccionado al mejoramiento de la
contribucion productiva desde el rol personal y organizacional, que
engloban un conjunto de caracteristicas que forman parte del desarrollo y
administracion de procedimientos para efectuar una de caracter

administrativo.

(Carreto, 2013) en el articulo “Caracteristicas de la administracion” indica:

Universalidad. La administracion posee un caracter universal relacionado
con el rol que conlleva el desarrollo del organismo social que parte del
desarrollo de una coordinacion sistematica de medios, que implica una
aplicacion general a nivel institucional, englobando elementos de caracter
esencial que forma parte de las diferentes variantes que integran a nivel

organizativo y estructural el rol ejercido por la administracion.
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Especificidad. Es una caracteristica que parte de detallar desde el rol
ejercido a nivel cientifico y técnico el conjunto de caracteristicas que

forman parte de la disciplina.

Unidad temporal. Engloba etapas, fases y elementos que a nivel
administrativo forma parte del rol organizacional, produciendo en mayor o

menor grado una planificacion dirigida al control y organizacion.

Unidad jerarquica. La administracion proporciona un orden de caracter
jerarquico que organiza los roles desarrollados en determinas
instituciones a partir de diferentes grados y modalidades del enfoque

administrativo.

Valor instrumental. La administracion integra un medio dirigido al
alcance de un fin determinado, que es empleado desde el enfoque
organizacional en el cumplimiento de los objetivos establecidos.

Amplitud de ejercicio. La administracion amplia el espacio de desarrollo

organizacional facilitando la aplicacién a nivel del organismo.

Interdisciplinariedad. La administracién esta formada por un conjunto de
principios, procesos, procedimientos y métodos que se relacionen con la

eficiencia a nivel del trabajo.

Flexibilidad. Estd formado por los principios y técnicas administrativas

gue forman parte de la adaptacion de la empresa.

Las caracteristicas que forman parte de la administracion se caracterizan
por el rol que integra la actividad a nivel organizacional, generando una
importancia direccionada a la contribucion que representa dentro del

ambito que integra a los diferentes aspectos que forman parte del rol
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organizacional, que involucra que los procedimientos dirigidos para

efectuar un desarrollo de tipo administrativo posean un rol organizacional.

Importancia

La administracion de empresas conforma un proceso a través del que se
disefia y efectla un ambiente a través el cual se pueda trabajar de forma
eficiente en el alcance de metas predispuestas.

(Gestion 'y administracion, 2014) en el articulo “Organizaciéon vy

administracion de empresas” indica lo siguiente:

La administracion de empresas sostiene su importancia en la utilidad
qgue tiene en relacion al efecto que genera a nivel organizacional,
puesto que se encarga de proporcionar una estructura, ya que se
hallan encargadas de alcanzar los objetivos empresariales que
involucran un rol a nivel gerencial o administrativo. Desde el rol que
implica la gerencia se poseen roles relacionados a la direccion de
actividades que apoyen a las empresas para alcanzar estos

objetivos planteados. (p.8)

La administracién posee una importancia relacionada a la direccion que
caracteriza a los empleados y administradores, efectuando un trabajo
relacionado a la supervision de actividades cuyo rol posee una gran
importancia a nivel del rol profesional, que conlleva que desde el rol de la
administracion se produzca el desarrollo requerido por la empresa, ya
que involucra el desarrollo de una estructura que fortalezca la actividad
empresarial, ya que la administracion ejerce un rol de gran influencia

dentro de lo propuesto.

(Jesuites Educatio, 2016) en el articulo “La importancia de Ila

Administracion y las Finanzas en las empresas del futuro” indica:
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La administracion desde la perspectiva empresarial es de suma
importancia para determinar a nivel de gestion un desarrollo
institucional ya que provee la informacion requerida desde las
decisiones que forman parte de la empresa, lo cual implica su rol
como organismo dinamico que opera en medida de cémo la

empresa obtiene un rol organizativo y lo desarrolla.(p.3)

El rol ejercido por la administracion opera dentro del elemento que
conforma la estructura y la manera en que se determina la importancia de
la actividad empresarial a nivel organizativo, lo que representa un
desarrollo desde la perspectiva caracteristica de la actividad empresarial,
por ello una adecuada administracion es importante para proporcionar el

acercamiento requerido.

Clasificacion

La administracion de empresas posee una clasificacion dirigida a la
variedad de enfoques desde los cuales puede ser desarrollada, por ello su
aplicacion es de suma importancia para establecer una comprension que

proporcione un acercamiento que fortalezca la importancia.

(Cabrera, 2014) en la investigacion “Administracion de empresas” indica:

Administracion Por Objetivos: La administracibn por objetivos se
caracteriza por partir de establecer directrices que proporcionen una
evaluacion continua del aspecto organizativo del rol empresarial, por ello
Su uso es importante para efectuar una evaluacién que contribuya con el

orden a nivel de la planeacion y control.

Administracion En La Tecnologia: Es un tipo de administracion
empleado para de cada efectuar el desarrollo de toda tarea ejecutada a

partir de la cual se efectie un conjunto de métodos y procesos de tipo
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operacional que integre el proceso de informacion caracteristico de la

administracion a través del uso de recursos tecnolégicos.

Administracion De La Estrategia: La estrategia se concibe como la
herramienta mediante la cual la empresa puede realizar un negocio, lo
cual implica el desarrollo de una direccion determinada, que involucre a la
administracion como un elemento caracteristico de la empresa a traves
de la cual se fundamente el desarrollo de objetivos consistentes a nivel

sistematico.

Administraciéon De La Produccion: Se comprende como una de las
principales areas que engloban a la empresa a partir de las cuales se
produce un rol organizacion desde el enfoque productivo a partir de

negocios, gobiernos u otros desde el rol operacional.

Desde la perspectiva que conforma la clasificacion de la administracion se
comprende una importancia sustentada en la diversidad que conlleva su
aplicacion, puesto que facilita la profundizacion de la administracion
desde el enfoque organizativo, tecnoldgico, estratégico y productivo,
logrando a partir de ello el acercamiento requerido que lo comprende a

nivel administrativo.

Ventas

(Marifio, 2010) La venta es el proceso de intercambio de bienes, en el
gue en el comprador adquiere un producto o servicio de una empresa, a
cambio del cual entrega dinero, en cualquiera de sus formas.

Este proceso se realiza en el local comercial o de servicios adonde acude
el cliente para satisfacer una necesidad puntual en el caso de las

microempresas, esta compra generalmente para su consumo personal.

Si se toma en cuenta que el comprador desea satisfacer una necesidad

puntual, una de las condiciones indispensables es de la pequeia
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empresa sera entender y atender esta necesidad del cliente para poder

ofrecer un producto que le satisfaga plenamente. (Pag.17)

Concepto General sobre las ventas en microempresas

(Marifio, 2010) dice que: “Las microempresas tienen caracteristicas
diferentes de las medianas y gracias empresas. Esta Ultimas ofrecen una
marca, precios adecuados, servicios masivos y otras muy puntuales; las
microempresas, en cambio tienen caracteristicas relacionadas

especificamente con el proceso de venta”.

En lo relacionado a la panaderia El Cuencanito es una pequefia empresa

por sus caracteristicas como:

Numero limitado de clientes
(Marifio, 2010) “Porque se atiende mayoritariamente a las personas

residentes del sector, la venta es personalizada”

Atencidén personalizada
(Marifio, 2010) “Es atendido por una persona que le preguntard por sus
necesidades y a la ves ofrecera el producto requerido.”

El cliente desea ser asesorado

(Marifio, 2010) “Porque el cliente necesita que le asesore sobre la calidad
de producto que desea adquirir esto hace la diferencia con las grandes
empresas Yy se logra cerrar la transaccion, se habra obtenido el éxito

para esta pequefia empresa’.
El vendedor es parte del producto

(Marifio, 2010) EI vendedor es la parte importante a la hora de vender

por que puede persuadir al comprador ya que muchas veces los
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conocimientos que tenga sobre el producto puede incidir o se factor

clave la hora de entregar un bien o servicio comprar. (Pag.19)

Hay factores que son valorizados por los clientes
(Marifio, 2010) “Adicional a esto el valora la situacion estos pueden ser
conocimiento cabal sobre el producto, con amabilidad, conviccion,

confianza, sonrisa, el aseo la honradez”.

Factores que pueden disminuir las ventas

(Marifio, 2010) dice que:

Estos pueden ser porque hay nueva competencia en el sector, el o
los propietarios no son capacitados para dar buena atencion, no
persevera se deja vencer ante cualquier dificultad, o la misma
situacién econémica es factor clave para que no tenga productos
variados, el personal encargado de las ventas es el adecuado o no
tienen el conocimiento de las caracteristicas del producto, no se
mantiene aseado el local y las productos organizados segun
corresponda , no dispone de productos adecuado de acuerdo a la
necesidad de los compradores, los horarios de atencion no se
cumple como se pregona todo eso puede ser un factor clave a la
hora de analizar por qué no despega un negocio de acuerdo a las

expectativas del duefio. (p. 20)

En el mundo de los negocios cada vez existen empresa que se dedican al
MisSmo negocio, es por eso para aumentar las ventas y perdurar en el
tiempo se debe diferenciar y estar en constante capacitacion e innovacion
lo cual requiere una buena planificacion y utilizar las estrategias y las

tactica adecuada segun el tipo de negocio.
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La venta es una actividad elemental a nivel de las empresas,
organizaciones o personas que engloban productos, servicios entre otros,
lo que posiciona su importancia como un factor fundamental de la

actividad.

La venta se define como la funcidon que conforma el proceso sistematico
que caracteriza a la actividad empresarial y que se define como una
actividad caracteristica de los clientes que forman parte del intercambio, lo
que implica el desarrollo de un esfuerzo que integra la actividad de

intercambio.

La relevancia que caracteriza a la venta esta conformada por la
importancia que a nivel sistematico implica un desarrollo de la actividad
empresarial, que caracteriza al esfuerzo que conlleva producir un
desarrollo a nivel del ambito econdmico, que es un elemental en la

evolucién empresarial.

Satisfaccion de cliente

La satisfaccion al cliente engloba un conjunto de actividades destinadas a
satisfacer las necesidades que el cliente posee en relacién a un producto
o servicio determinado, por ello es una herramienta de importancia dentro

del plano organizativo e institucional.

(Faxvirtual, 2016) en el articulo “La importancia de la satisfaccion del

cliente” indica lo siguiente:

La satisfaccion del cliente se define como el cumplimiento de la
necesidad que manifiesta un individuo en el ambito del consumo, lo
cual se desarrolla a partir de la capacidad que tiene en la mente del
cliente y se desarrolla a partir de la capacidad de crear una

preferencia hacia determinado producto o marca. Por ello, es
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importante para el cliente porque se relaciona al cumplimiento de

objetivos dirigidos al desarrollo del negocio. (p.1)

Desde la perspectiva propuesta se comprende que la satisfaccion el
cliente es un elemento fundamental de desarrollo para el mercado, porque
representa un foco de crecimiento del consumo, que evidencia la
necesidad que implica una satisfaccién que esté relacionada al producto
0 servicio, puesto que evidencia elementos de importancia a nivel
empresarial. Si es Por ello es importante para el cliente proporcionar un

desarrollo elemental a nivel de produccion.

Variedad de productos

La variedad de productos es un elemento importante dentro del
rendimiento empresarial, puesto que la produccion requiere del uso de
estrategias que proporcionen un horizonte al mercado. Desde la
perspectiva que lo complementa, la diversificacion engloba un proceso de

expansién, crecimiento, inversion y apertura.

(Idaccion, 2015) En el articulo “Estrategias de diversificacion y desarrollo

de producto” indica lo siguiente:

La variedad de productos responde como objetivo a la
diversificacion y aumento del volumen de ventas que puedan
efectuarse a través del desarrollo de nuevos productos y mercados,
la cual puede poseer una expansion ligada al segmento que engloba
la industria y la inversion que representa a nivel de negocio, por ello
representa como estrategia un rol de suma importancia ante la
calidad que la empresa requiere tener ante los productos que la
conforman como también ante la ampliacion que caracteriza al
mercado. Entre las razones que forman parte de la diversificacion se

halla una variedad de productos que deben contar con una variedad
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de produccidbn que catalice una ventaja diferencial ante la

competencia. (p.1 -2)

La planificacién que forma parte de la investigacion de mercado requiere
la empresa ante la financiacion adecuada que corrobore la importancia de
establecer una estructura que a nivel comunicacional proporcione un
acercamiento de amplia magnitud ante el rol que conforma la variedad
de productos, que motiva a la empresa a generar una busqueda de
nuevas posibilidades comerciales en el ambito de la produccion, lo cual
puede estar motivado por razones que van de las oportunidades de
crecimiento al desarrollo de propuestas de reestructuracion que brinden
un crecimiento de caracter corporativo, que puede desarrollar a nivel
empresarial un conjunto de pautas que generen mediante la
diversificacion de productos una mejor atencién a las necesidades del
cliente, permitiendo a través de ello captar oportunidades que capten un

incremento de consumidores.

Antecedentes Referenciales.

(Rojas, 2014) “Panaderia Gourmet: Buena Miga” Universidad de Chile
Santiago. La diversificacion es una herramienta fundamental para
sobrevivir en el mercado actual, porque la gran mayoria de los
consumidores estan ansiosos por recibir algo mas, un plus que los saque
de lo convencional, por lo que nuestra oferta de negocio incluye la
innovacion como uno de los valores fundamentales para la oferta a
nuestros consumidores, con el fin de seguir sus necesidades y
tendencias.

De esta manera, nuestra distincion sera entregar una gran variedad de
surtido de productos de pan de gran frescura y calidad que hagan sentir a
nuestros clientes una experiencia Unica, con una ubicacién que les

permita un acceso facil.
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El autor a través de su tesis recalca sobre el habito del consumidor ha
evolucionado, los compradores son mas exigentes tanto en precio,
calidad y variedad, con su investigacion recalca lo necesario que es
renovar en un mundo cambiante, porque los consumidores siempre estan
a la vanguardia y buscan adquirir donde le traten bien sea el producto o

el servicio

Los objetivos que persigue es cubrir las necesidades de los clientes
ofreciendo productos frescos y de gran calidad, da la pauta de como
diferenciar de sus competidores con sus productos diversificando,

renovando ya que esto es fundamental en cualquier negocio.

Para esto la metodologia que usa para la investigacion es la descriptiva y
la encuesta con la finalidad de definir clasificar y cuantificar en la zona
objetivo y asi obtener la informacion necesaria para el proyecto de la
panaderia.

A la conclusién que arriba el autor de esta tesis es que el proyecto es
factible puesto que las encuestas asi lo demuestran, ademas tomando en
cuenta la forma de consumir del o el hébito de consumir esta
evolucionando por eso se debe aprovechar la oportunidad que se esta

presentando y poner en practica todo lo planeado.

En esta tesis el autor ha demostrado lo necesario que es renovar,
capacitar a todo el personal de ventas, se debe tener un precio
adecuado, la ubicacion de la empresa, en el mundo de los negocios se
debe arriesgar, para poner en marcha las ideas que surgen, la buena
atencion es fundamental sobre todo disponer de los productos adecuados
ofrecer lo requerimientos del mercado cumplir las expectativas de los

consumidores.
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(Quintana V. , 2011) Proyecto de Factibilidad para la ampliacion de
Panaderia y Pasteleria “Punto Caliente” Universidad Politécnica Salesiana
de Quito- Ecuador. La actividad que desarrolla Panaderia y Pasteleria
“Punto Caliente”; se circunscribe al proceso de elaboracion y distribucion
de sus variados productos a tevés de la venta directa a sus clientes ya
sea en el local o por medio de servicio de entrega a domicilio, en el caso

de las tortas de compromiso, por ejemplo.

La produccién garantiza el uso de materia prima e insumos adecuados,
de calidad y buena presentacion. El nivel tecnolégico con el que se

cuenta actualmente es medio, por lo que su produccion es limitada.

El autor de la tesis en su trabajo destaca que “Punto Caliente” labora los
365 dias del afio, sobre todo hace énfasis en la variedad de los
productos, ofertando con calidad, frescos también tiene la produccion de
bocaditos para ocasiones especiales el problema en concreto que quiere

solucionar es la ampliacion para brindar mejor servicio.

Tiene como finalidad posicionar nuevos productos y atraer nuevos

clientes.

Al término el autor indica sobre la factibilidad de implementar el proyecto
porque asi lo demuestran el estudio de mercado realizado, también por su

buena ubicacion, y por el personal capacitado que dispone.

A mi criterio “Punto Caliente” con su proyecto ratifica cuan necesario es
ofrecer productos variados y de calidad, siempre pensando en satisfacer

las necesidades de los clientes.
(Leon, 2015)“Asesorias en Marketing para la Productividad de los

Microempresarios del Sector Panificador de La Ciudad de Guayaquil”.

Universidad de Guayaquil. Las microempresas de panificacion para ser
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competitivas en el mercado guayaquilefio, deberan estar alineadas a la
modernidad, esto es a procesos productivos de alta tecnologia, a variedad
de productos, a tener personal capacitado y fundamentalmente a saber
promocionarse y darse a conocer a los clientes que cada dia son mas

exigentes en cuanto a imagen, variedad y calidad de productos.

El problema que analiza esta tesis es la falta de tecnologia puesto que las
grandes empresas panificadores estan dotados de estas maquinarias que
le permiten masificar su produccion ademas de contar con un plan de
marketing lo cual es complicado para el pequefio microempresario,
también recalca la infraestructura no adecuada hace que no haya buena

produccién y por ende las ventas no aumenten.

Objetivo que persigue con este plan de marketing brindar herramientas de
asesoria para dar a conocer los productos y mejorar la imagen del
negocio ya que esto mejorara la productividad y elevara las ventas.

La técnica que utiliza es, encuesta, la documental, de campo, muestreo
todo esto tomado de fuentes del instituto nacional de estadisticas y censo
INEN.

Como solucién propone capacitacion del personal y mejorar la imagen del
negocio tecnologia precios, variedad y publicidad, ya que tener buen
producto no bastara, si no se da a conocer a través de los distintos

medios.
La autora del trabajo a la hora de administra el local se debe mantener en

constante evolucion y utilizar las herramientas de Marketing solo asi se

podra sobrevivir en es esta mundo competitivo.
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He llegado a la conclusion en esta tesis que la falta de seguir adquiriendo
conocimientos es decir la actualizacion en cualquier area de trabajo hace

gue los negocios no surjan y se vean abocaos a un estancamiento.

(Penafiel, 2012) Plan de Mejoramiento continuo para el area de
produccion y las Areas de Bodega de la Empresa “El Horno Panaderia y
Pasteleria Cia. Ltda.” Universidad de Azuay Cuenca. La variedad de
productos que elaboran en esta fabrica estd superando los 90 tipos de
panes ente ello lo que mas se comercializa son, Pan mestizo, pan
enrollado, pan caracol, pan de coco, pan redondo con quesillo, pan de
dulce etc. Y en lo que a pasteleria se refiere también se puede apreciar
una amplia gama de produccion como, son tortas de maracuya, 3 leches,
de chocolate etc. Y dulces como reldmpagos cake, suspiros y otras

variedades apreciadas por el cliente.

El problema que analiza en esta tesis el investigador es la mala
organizacién en el local puede influir en todos las aspectos, por esto trata
de identificar los problemas para luego buscar las soluciones para cada

una de las areas.

La meta que tienes es la satisfaccion del cliente, a través de un area de
trabajo organizado, pulcro, estandarizacion, disciplina, ser reconocido por

la calidad de productos y que se entregue a la hora ofrecida.

La metodologia que utilizé el investigador es la del campo puesto que
analiza en el lugar donde ocurre los hechos es decir las éareas
correspondientes que han sido objeto de estudios para luego evaluar y

proponer soluciones mas satisfactorias para la empresa.

Las conclusiones que arriba el autor es que el desorden si se lo

puntualiza se puede buscar las soluciones con una buena organizacion,
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planificar y poner en practica el plan de mejoras para brindar una mejor

area de trabajo para los empleados y por ende la satisfaccion del cliente.

La propuesta de mejora continua en la produccién de las panificadora es
imprescindible, si se quiere competir, es una necesidad una obligacion
imperativa se debe hacer la forma de servir con calidad una filosofia de

vida.

Mi criterio respecto a este proyecto es en una organizacion sea grande o
pequefio siempre de estar en actualizacibn mejorando cada una de las
areas, adquiriendo conocimientos para ofrecer variedad calidad,

productos 6ptimos y entregas oportunas.

En la actualidad las empresas, independientemente del sector de
actividad al que pertenezcan y su tamafo, buscan sobresalir con una alta
competitividad entre ellas, que dia a dia va creciendo. Para ello debe
satisfacer a sus clientes con la eficiencia de sus actividades y con un
trabajo sin pérdidas de tiempo y de esta manera ir mejorando en sus

procesos para responder de manera audaz a las variaciones del mercado.

Para Paz, (2016) en su Propuesta de Mejora del Proceso Productivo de la
Panaderia el Progreso E.l.LR.L. Para el Incremento de la Produccion.
Universidad Catdlica Santo Toribio De Mogrovejo Chiclayo Las empresas
buscan por lo tanto evolucionar y mejorar sus procesos productivos,
siendo esta base fundamental para incrementar la capacidad de
produccion de muchas plantas industriales. También es primordial tener
en cuenta el uso apropiado del espacio fisico en una fabrica y/o empresa,
puesto que es un factor operacional importante de donde se podra
establecer su organizacion, asi como la metodologia de produccion con la

gue se trabajara.
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La propuesta de mejora del investigador es analizar como reducir costos y
aprovechar la capacidad de las maquinarias existentes e introducir un
plan de mejoras esto brindara nuevas oportunidades en la produccién de
la panaderia.

Los objetivos planteados que tiene es controlar el uso adecuado de los
materiales requeridos, capacitacion del personal, delinear o designar
funciones a cada trabajador para reducir tiempos en cada area de la

panaderia.

La técnica de investigacion que utilizé es la observacion puesto que se
observo con detenimiento los hechos que estan ocurriendo en cada area
para luego registrar la informacion para su posterior analisis, busqueda 'y

propuesta de soluciones.

Se debe tener en cuenta las posibles soluciones como las formas de
trabajo, capacitacion, ya sea por el jefe de Panaderos o por una empresa

reconocida en la referente a la elaboracion e innovacién de productos.

La solucion al que arriba el investigador es redelinear el area de
producciéon porque esto afecta directamente a las ventas, ademas se
debe reducir tiempos de produccion, evitar desperdicios de materia

prima.

La propuesta de este proyecto no hace mas que reforzar las tesis
anteriores analizadas en lo cual se pudo llegar a la conclusion de que la
capacitacién, la perseverancia con una adecuada la tecnologia, la calidad
y variedad de productos haran que una empresa sea eficiente a la hora de

entregar sea bienes o servicios requeridos por los usuarios.

27



MARCO LEGAL
Capitulo segundo

Derechos del buen vivir

(Art. 13 Constitucion del Ecuador, 2008) Las personas Yy 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 promoveré la soberania alimentaria. (Pag. 9)

Constitucion de larepublica

La Constitucion de la Republica es la normativa que garantiza que los
usuarios o clientes de un servicio reciban lo ofrecido por las empresas,
indicando en el Art. 52 que todas las personas tienen derecho a disponer
de bienes y servicios de 6ptima calidad y elegirlos con libertad, ademas a
no ser engafados por las publicidades que buscan atraer a los clientes y

después faltar a sus promesas.

Por lo tanto la ley menciona mecanismos de control de calidad y
procedimientos que se aplican en defensa de los consumidores y las
respectivas sanciones a quienes incumplan ya sea por la falla, deficiencia

0 mala calidad de los bienes y servicios.
Ley organica de defensa del consumidor
El articulo 4 de la Ley Organica de Defensa del Consumidor establece

qgue el consumidor tiene derecho a la seguridad en el consumo de bienes

y servicios. (Ley Orgéanica de defensa del consumidor, 2000, pag. 4)
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Plan Nacional del Buen Vivir

Establece que todas las actividades productivas que se desarrollan en
territorio ecuatoriano estan normadas por lo que se establece en ellay las
demas leyes pertinentes. Ademas se deben considerar los doce objetivos
del plan nacional del buen vivir, que es una hoya de ruta para que todos
los ciudadanos de la republica de Ecuador contribuyan a este logro de los
objetivos. (Plan Nacional del buen vivir, 2014, pag. 273)

(Obj. 9 Plan del Buen Vivir, 2013) Garantizar el trabajo digno en todas sus

formas

Los principios y orientaciones para el Socialismo del Buen Vivir reconocen
gue la supremacia del trabajo humano sobre el capital es incuestionable.
De esta manera, se establece que el trabajo no puede ser concebido
como un factor mas de produccion, sino como un elemento mismo del
Buen Vivir y como base para el despliegue de los talentos de las

personas.

Profundizar el acceso a condiciones dignas para el trabajo, la reduccion
progresiva de la informalidad y garantizar el cumplimiento de los derechos

laborales.

a) Fortalecer la normativa y los mecanismos de control para
garantizar condiciones dignas en el trabajo, estabilidad laboral de
los trabajadores y las trabajadoras, asi como el estricto
cumplimiento de los derechos laborales sin ningun tipo de
discriminacion.

b) Asegurar el pago de remuneraciones justas y dignas sin
discriminacion alguna que permitan garantizar la cobertura de las
necesidades basicas del trabajador y su familia, y que busquen

cerrar las brechas salariales existentes entre la poblacion.
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c)

d)

f)

9)

h)

)

k)

Profundizar el acceso a prestaciones de seguridad social
eficientes, transparentes, oportunas y de calidad para todas las
personas trabajadoras y sus familias, independiente de las formas
de trabajo que desempefien, con énfasis en la poblacion
campesina y los grupos vulnerables.

Profundizar la seguridad social transnacional, a través de
convenios y acuerdos con los Estados de destino en los que se
encuentren la poblacion migrante.

Establecer mecanismos que aseguren entornos laborales
accesibles y que ofrezcan condiciones saludables y seguras, que
prevengan y minimicen los riesgos del trabajo.

Implementar estrategias que lleven a reducir la informalidad,
especialmente mecanismos enfocados a remover barreras de
entrada al sector formal, asi como a simplificar el pago de
impuestos y la aplicacion del codigo tributario.

Promover medidas que impulsen la existencia y el funcionamiento
de organizaciones de trabajadoras y trabajadores, que permitan
garantizar el cumplimiento de los derechos y obligaciones
laborales.

Impulsar mecanismos de dialogo y mediacion laboral, para
garantizar la resolucion justa de conflictos.

Profundizar y promover las politicas de erradicacion de todo tipo de
explotacion laboral, particularmente el trabajo infantil, el doméstico
y de cuidado humano.

Implementar mecanismos efectivos de control del trabajo
adolescente, para garantizar el derecho a la educacion de nifias,
nifios y jovenes.

Promover politicas y programas que distribuyan de forma mas justa
la carga de trabajo y que persigan crear mas tiempo disponible,
para las personas, para las actividades familiares, comunitarias y

de recreacion. (Plan Nacional del buen vivir, 2014, pag. 273)
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Cdodigo de Trabajo

El honorable Congreso Nacional y la comisibn de Legislacion y
Codificacion, resuelve expedir la siguiente codificacion del cédigo del
trabajo. (Ministerio de Trabajo, 2014)

El articulo uno.- sefala el &mbito de este Cddigo, los preceptos de este
codigo regulan las relaciones entre empleadores y trabajadores y se

aplican a las diversas modalidades y condiciones de trabajo.

Las normas relativas al trabajo contenidas en leyes especiales o en
convenios internacionales ratificados por el Ecuador, seran aplicadas en

casos especificos a las que ellas se refieren. (p. 1)

(Art. 2 Codigo del trabajo) .- “Sefiala la obligatoriedad del trabajo, indica
que el trabajo es un derecho y un deber social. El trabajo es obligatorio,

en forma y con las limitaciones prescritas en la Constitucion y las leyes”.

El articulo tres.- indica que ninguna persona puede ser obligada a realizar
trabajos gratuitos salvo que g se presente alguna urgencia, es decir que
solo en ese caso se podra hacer ese tipo de trabajo.

El articulo cuatro y cinco.- nos sefialan que el trabajador no puede
renunciar a sus derechos por el cual los funcionarios y administrativos
estan en la obligacion de prestar al trabajador la oportuna y respectiva
proteccion para asi garantizar la eficacia de sus derechos como

trabajador.

El articulo noventa y siete.- Sefala que el empleador o la empresa deben
de reconocer a sus trabajadores con un 15% de las utilidades liquidas. El
cual el 10% se le entregara directamente al trabajador y el 5% restante se

le entregara en proporcion a sus cargas familiares. (p. 32)
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El articulo trescientos cinco.- sefiala que el empleado privado o particular
se compromete a prestar a un empleador sus servicios de caracter
intelectual y material en virtud de su sueldo, participacion de beneficios o
cualquiera forma semejante de retribucion siempre que tales servicios no
sean ocasionales.

El articulo trescientos nueve.- establece sefiala que los contratos de
trabajo entre empleadores y empleados privados se consignaran por

escrito.

El articulo especifico que el contrato de trabajo de los empleados privados

debe celebrarse exclusivamente por escrito.

El articulo trescientos diez.- establece que las causas para la terminacion
de estos contratos. Estos contratos terminan por las causas generales, sin
perjuicios de que el empleador pueda también dar por concluido el
contrato, previsto bueno, por las siguientes:

1. Cuando el empleado revele secretos o haga divulgaciones
gue ocasionen perjuicios al empleador

2. Cuando el empleado haya inducido al empleador a celebrar
el contrato mediante certificado falsos.

Mediante este articulo podemos observar minuciosamente las causas por
las cuales este tipo de contrato se pueden dar por terminados pero sin
perjuicios de que el empleador pueda dar por concluido el contrato.

El articulo diecinueve.- de la Ley Organica para la justicia Laboral y
Reconocimiento del Trabajo en el Hogar sustituye el articulo ciento cuatro
que sefala que la determinacion de las utilidades anuales de las
respectivas empresas se tomaran como base las declaraciones o
liquidaciones que se hagan para el efecto del pago del impuesto a la

renta. (p. 4)
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El Servicio de Rentas Internas, a peticion del Director Regional del
Trabajo de las Organizaciones de los trabajadores de las empresas,
podra disponer las investigaciones vy fiscalizaciones que estimare
convenientes para las apreciaciones de las utilidades efectivas. Las
respectivas organizaciones de los trabajadores delegaran un
representante para el examen de la contabilidad. (Codigo del trabajo,
2012, pag. 44)

Segun la Ley de defensa del Artesano (2008) en el:

(Art. 17 Ley de Defensa del Artesano, 2008) .- El Estado prestara a los

artesanos eficiente ayuda econdmica mediante:

La exoneracion de los impuestos a la renta del capital con el concurso del
trabajo y adicionales de dicho impuesto, del impuesto a los capitales en
giro y del impuesto al valor agregado (IVA) en calidad de sujetos pasivos y

sustitutivos;

(Art. 18 Ley Defensa del Artesano, 2008).- La falta de cumplimiento en la
entrega de las informaciones periédicas u ocasionales solicitadas por el
Ministerio de Industrias, Comercio, Integraciéon y Pesca sera sancionada
con multa de hasta diez salarios minimos vitales generales segun la
gravedad de la infraccion. La reincidencia sera sancionada con el doble
de la multa impuesta anteriormente. (p. 4)

MARCO CONCEPTUAL
Englobar.- Englobar quiere decir reunir todos los elementos en un solo
plan, haciendo referencia en los temas que se mencionen, unir estas

acciones aisladas que se presentan para buscar la manera de explicar en

un contexto mucho mas corto.
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Direccion.- guiar hacia un objetivo para con el fin de conseguir algo o
algun fin que se estd proponiendo dentro de una compafiia o algun

proyecto que se esté emprendiendo, para cumplir las metas fijadas.

Habitos.- hace referencia a las costumbres y tradiciones arraigadas en la
sociedad en este caso esta palabra se sitia dentro de la tradicion de

consumir un determinado producto derivado de la harina de trigo.

Carencia.- Es la escasez de algo en lo referente a una organizaciéon o

empresa, como la falta de productos que ofertar en el mercado.

Problema.- Un enigma que se presenta a la cual hay que buscar la causa
de la misma para poder encontrar soluciéon con los distintos métodos

existentes y asi poder resolverlo y prevenir que se agrande la dificultad.

Variedad.- opciones diversas a la cual pueden acceder los clientes

cuando desean adquirir un bien o servicio.

Metodologia.- son los procedimientos que se utiliza para llegar a

conseguir un objetivo trazado.

Innovar.- es mejorar una cosa 0 producto ya existente, mejorar y

adecuar acorde a la demanda de los consumidores.
Neolitico.- se refiere al estudio del pasado de una forma cronoldgica es
decir de los distintos periodos, estudiar los hechos con el fin de tener

conocimiento de como surgieron las cosas.

Proveer.- abastecerse de algo con el fin de solucionar o satisfacer,

necesidades que se presentan por parte de los consumidores.
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Jerarquia.- categoria que se da en una organizacion de acuerdo a la
capacidad o el valor que tenga esto puede ser de forma ascendente o

descendente.

Estrategia.- trazar o idear un plan el cual debe cumplir de forma

ordenada para conseguir el propdsito deseado.

Perdurar.- permanecer en el tiempo sea con un bien o servicio, 0

producto buscar posesionarse en la mente de los consumidores.

Misidén.- el propdsito de una empresa u organizacién, el enfoque que se

da al inicio de una actividad.

Vision.-es crear una imagen de cOmo quiere ser una empresa en un
determinado tiempo para la cual se traza un plan con una meta ambiciosa

y factible.

CONCEPTUALIZACION DE VARIABLES

Variable independiente: La insuficiente variedad de productos

La insuficiente variedad de productos en una panaderia es un factor clave
a la hora de tener un negocio porque esto influye directamente tanto en la
calidad y entrega de los productos que se ofrecen, asi como en el ingreso
que pueda generar las ventas en general para el local, ya que de la
variedad de productos como bocaditos, tortas, etc. que exhiba dependera
el ingreso econdmico, ademas debe contar con cantidad y calidad, y esto
dependera de la produccidén que se da internamente en la panaderia, y la
forma de como se optimiza los recursos, para esto una buena
planificacion sera un requisito a cumplir, puesto que la improvisacion no

es bueno para la panaderia “El Cuencanito”.
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Variable dependiente: Satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente en esta investigacion se encuentra ligada a la
diversificacion de los productos para ofrecer, al atributo que tenga el
producto, tanto en sabor calidad y la presentacion porque un producto
bien presentado es llamativo, ademas la buena atencion por parte del
personal, los horarios, la innovacion servird para el posicionamiento del
producto en la mente de los consumidores, la atencién al cliente y la

satisfaccion garantizara el éxito de la panaderia “el Cuencanito”.
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CAPITULO I
MARCO METODOLOGICO

Antecedentes de la empresa.

En el ano 1994 la panaderia “S.N” ubicada en la ciudadela “Las Acacias”
al sur de la Guayaquil inicia sus actividades, e inicia con la elaboracién del
pan desarrollada por el propietario del negocio Sr. Jaime Altamirano
Cevallos, quien al cabo de un afio vendi6 en el afio 1995 el
establecimiento al Sr. Angel Rosalino Uzhca Chuya quien lo administr6

por un afo y que por problemas familiares y falta de personal lo vendié.

En 1996 fue traspasado al actual propietario, que involucré un local
reducido y desordenado del cual se efectuéd una meta ligada a organizar
y hacer crecer el negocio como también el ritmo de trabajo. La
preparacion del pan se realizaba de forma manual, o que implicaba que
se contara con poco material disponible como también con un escaso
nivel de clientes, de los cuales solo se preparaban y vendian tres
variedades del pan elaborados durante muchos afios con la escasa
ganancia que se obtenia, que requeria para su desarrollo de un material
necesario que haga de la falta de dinero un elemento clave para la
innovacion, ya que realizar préstamos en entidades financieras no era

posible.

Hasta que en el afio 2011 se realiz6 un esfuerzo dirigido a préstamos
familiares que partieron de la fabricacion de una amasadora eléctrica,
como de una mesa para tender la masa, entre lo que destacan latas,
moldes y vitrinas como la ampliacién del local quien cambié el nombre de
S.N. a “El Cuencanito” que empieza a ofertar productos relacionados
para el desayuno, luego las grandes empresas ofrecen equipos de frio a
cambio de vender sus productos y la capacitacion del personal que de

manera gratuita, ademas ofrecieron productos a crédito lo que en parte
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facilit6 la entrega de productos frescos, e incrementd las plazas de

trabajo que aumento a 5 trabajadores.

El incentivo que forma parte del incremento de la clientela integra una
variedad de productos que la demanda de clientes requiere y que desde
lo propuesto por el nivel de produccion implica un requerimiento que
parte de la planificacion y trabajo dirigido a la variedad de productos que
pueden capacitar al panificador, como a la implementacion de resultados
que parten de la calidad y variedad que engloben un mercado

competitivo.

En la actualidad la elaboracién de productos se halla caracterizado por
una variedad caracterizada por el pan de dulce, cara sucia, pan integral,
cachos rellenos de queso y jamon, pan de dulce con crema pastelera, pan
de chocolate, pan con miel de panela, empanadas, moldes de pan,
pasteles de chorizo, palitos de azlcar caracoles grandes y pequefios en
forma de bocaditos, alfajores, roscas, brazo gitano, pudines de pan,
galletitas con mermelada de Guayaba y rellenos de mani, pan de leche,

apanaduras, empanadas de dulce con miel de panela y productos varios.

Disefio de la Investigacion.

La metodologia es el uso riguroso y adecuado de diversos métodos,
técnicas, procedimientos y estrategias para un 6ptimo desarrollo cientifico
de la investigacién. Este disefio se basa al proceso general de la
investigacion la cual debe de presentar un dinamismo, conciso y claro,
metodoldgico, veloz en su funcidon y operacionalizacién, en préctica,

conceptualizando lo que se quiere plantear.
El investigador por lo general se caracteriza por tener una concepcion

dindmica y precisa de la tematica o de la problemética que desea

establecer con la asesoria necesaria, documentos y planificacion;
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acogiendo una conciencia social de ayudar al préjimo. Lo que se aspira
de esta labor se puede evidenciar como un proyecto que afirma una
propuesta concreta, la solucién que se presentan de los incidentes que se
manifiestan dentro de la panaderia como es la falta de variedad de

producto, esto se sitla como un problema actual.

Esta modalidad de investigacion es de un proyecto con posibilidades de
realizar, su tipo de investigacion accion, es decir a una investigacion
cuantitativa y cualitativa, de campo y bibliografica, de esta forma se la
sustenta de manera teodrica y legal como se pudo presenciar la necesidad

de Plan de Mejoras para la Panaderia el Cuencanito.

Investigacion Cualitativa.

La investigacién cualitativa impide la implementacién desde el comienzo
de un argumento especifico de los que se formula e investiga hipotesis
para tenerlo en constante evaluacion. Por otro parte, los conceptos (o las
hipétesis, si se realizan) se califican y desarrollan en el proceso actual de

investigacion.

Es por ello, que se toman en cuenta varios estudios, que se fundamentan
en casos certificados donde sostengan el procedimiento investigativo con
el fin de superar de alguna u otra forma lo que se quiere realizar. Ya que
en el centro del procedimiento existe una investigacion cualitativa de tres
diferentes tipos de enfoque: Metodolbgicos, Epistémicos y Tedricos, los
conflictos vinculados con la investigacion son variados, pero se desea

determinar rasgos parecidos que colaboren en el proceso.

Investigacion Cuantitativa.

La investigacion cuantitativa se refiere al manejo de métodos con caracter

estadistico el cual nos ayuda a reconocer algunos aspectos de suma

39



importancia con respecto a la poblacién que es objeto de la investigacion.
Hueso (2012) Manifiesta que “se podria sehalar que este tipo de
procedimiento investigativo brinda un andlisis de procesos para llevar a
cabo actividades detalladas que permiten localizar informacion que no se
halle a nuestra disposicién para después ser comparadas o relacionadas”.
(p. 47). El agrupamiento de informacién cuantitativa se las puede calcular
de forma numérica y progresiva, los resultados en nimeros o pruebas un
sujeto elegird utilizar un rasgo especifico del programa multimedia (hojas
de calculo), o por consiguiente se la muestra mediante niveles de
informacion como los patrones o el género, se tiene relacion cuando se

controla la tecnologia en un ambiente grupal.

Tipos de investigacion.

La investigacion es una actividad sistematica, dirigida a obtener, mediante
la indagacion y experimentacion, nuevos conocimientos e informacion que

se necesita para ampliar los diversos campos de la ciencia y la tecnologia.

En el siguiente estudio se han empleado los siguientes tipos de

investigacion:

Investigacion Exploratoria

Trata de encontrar indicadores que puedan servir para definir con mayor
certeza un fendmeno o evento, desconocido o poco estudiado. Esta clase
de investigacion, que se lleva a cabo en relacién con objetos de estudio
para los cuales se cuenta con muy poca o nula informacion.

Segun Lépez, (2015) la define de la siguiente manera:

La investigacion exploratoria es usada para resolver un problema

gue no ha tenido claridad. La investigacion exploratoria impulsa a
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determinar el mejor disefio de la investigacion, el método de
recogida de datos y la seleccion de temas. Debe sacar conclusiones
definitivas sélo con extrema precaucién. Dado su caracter
fundamental, la investigacion exploratoria a menudo llega a la
conclusién de que un problema que se percibe en realidad no existe.
(P.4)

El propdsito de la investigacion es llegar a familiarizarnos con un
fendbmeno, o quiere adquirir nuevos conocimientos sobre ella con el Unico
fin de formular un problema mas preciso o desarrollar hipotesis. Si la
teoria pasa a ser demasiado general o especifica una hipétesis puede no
ser formulada. Por lo tanto, existe la necesidad de una investigacion
exploratoria para ganar experiencia que sera util en la hipétesis relevante

para una investigacion mas definitiva.

Este tipo de investigacion se utilizé en la definicion del problema y las
variables que lo componen y actian sobre él, un elemento poco estudiado

en el medio, ademas de plantear la hipotesis de investigacion y definirla.

Investigacion Descriptiva

Esta investigacion busca especificar las propiedades importantes y
relevantes del objeto de estudio. A través de una indagacion descriptiva
se espera responder el quién, el cuando, el dénde, el como y el porqué
del sujeto de estudio.

Por lo tanto, busca medir o evaluar los aspectos y las dimensiones o
elementos mas relevantes del fenOmeno o fenOmenos a investigar.
Requiere de un considerable conocimiento del area que se investiga para

poder formular las preguntas especificas que busca responder.
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Advierte, ademas, que los estudios formulativos o exploratorios y los
estudios descriptivos son los dos niveles en los que habitualmente han de
trabajar quienes estan preocupados por la accidén, puesto que permiten
elaborar un marco de estudio a partir del cual se deduce una problematica
ulterior, o bien formular un diagnéstico con el fin de conocer carencias

esenciales y sugerir una accion posterior.

Lerma Gonzales, (2010), expresa sobre la investigacion descriptiva: “Su
objetivo es describir el estado, las caracteristicas, factores vy
procedimientos presentes en fendmenos y hechos que ocurren en forma

natural sin explicar las relaciones que se identifiquen”. (P. 63).

La cita hace referencia a una relacion causal, ademas no solo persigue
describir o acercarse a un problema especifico, sino que intenta encontrar

las causas que lo origind.

Consiste en la observacion actual de hechos fenbmenos y casos; se ubica
en el presente, pero no se limita a la simple recoleccién y tabulacion de
datos, procura la interpretacion real y el analisis objetivo de los mismos
con alguna finalidad que ha sido establecida previamente. Se utiliz6 este
tipo de investigacion al describir las opiniones de los empleados y el
gerente, la descripcidbn de las causas y consecuencias del tipo de

atencion al cliente.

Investigacion de Campo

En el proceso de comprension de los fendmenos que suceden en la
naturaleza y la sociedad se aplica la investigacion de campo en la que el

investigador se pone en contacto directo con el fendmeno para estudiarlo.

Técnicamente Campos, (2009) define a este tipo de investigacion de la

siguiente manera:
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La investigacion de campo toma como fuentes la naturaleza o la
sociedad, en ambos casos, el investigador esta obligado a salir al
area de estudio a recabar los datos necesarios de su objeto de
investigacion para obtener la informacion requerida. (P. 17)

Con respecto a este tipo de investigacion se realizd una visita al area
donde se realizdé el estudio y posteriormente se aplicO el método de
encuestas, tomando la informacién directamente de la fuente, es decir, los
empleados y directivos para obtener resultados de los elementos mas

importantes de la investigacion planteada.

Poblacién. - Es el conjunto de la cantidad total de individuos que
intervienen en el proceso de la investigacion de un hecho o fenbmeno y el

procedimiento estadistico a seguirse para determinar una muestra valida.

Para Hernandez, Fernandez, & Baptista, (2010) manifiestan que “la
poblaciébn se trata de un grupo de casos que poseen similares
caracteristicas en conjunto y generalmente esta conformado por
personas, organizaciones, eventos u otros elementos que son parte del
foco de la investigaciéon” (p. 84). La poblacién a tomar es Finita, por lo que
es pequefia es el numero de personas que laboran en la Panaderia “El

Cuencanito” que son las siguientes:

Cargo Colaborador Instrumentos

Duefio del Panaderia | Manuel Hipdlito Yungaicela Uzhca | Entrevista

Panificador Luis Arturo Yungaicela Uzhca Entrevista
Celeste Yungaicela Uzhca Entrevista
Dependientas Maria Fatima Yungaicela Uzhca Entrevista
Diana Esther Yungaicela Uzhca Entrevista
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Muestra. - Es una parte de la poblacion que se toma en base a los datos
de la investigacion. Segun Franco, (2014) dice que “es el grupo de
individuos que se extrae de la poblacion para estudiar algin problema o

fendmeno estadisticamente” (p. 28).

Segun (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014) dice que:

La muestra es un subgrupo de la poblaciéon que se busca estudiar
por lo que se recopilaran datos que se definen y delimitan con
precision, extraido de la poblacion. Los investigadores buscan que
los resultados a obtener en la muestra se generalicen o extrapolen a

la poblacion. (p. 173)
En el caso de los empleados, el tipo de muestreo a utilizar es aleatorio
simple ya que se tomara la misma cantidad de la poblacion, es decir 5

personas entre el Gerente y los colaboradores.

Tabla N° 1 Muestra

item | Estrato Muestra
1 Gerente 1
2 Empleados 4

Total 5

Fuente: Panaderia “En Cuencanito”
Autora: Celeste Yungaicela Uzhca

Técnicas e Instrumentos de Investigacion.

En la presente investigacion se utilizo la técnica de la observacion, la
entrevista y la encuesta realizandose varias preguntas con las variables
de investigacion, dependiente e independiente y con la propuesta ya que
es de suma importancia que se conozca el punto de vista de los

principales involucrados en la problematica.
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La observacion: Es la recopilacion de los datos que se utilizan por lo
general se las utiliza en las ciencias sociales, el uso de este instrumento
nos permite comprender de manera directa el problema de investigacion y
su situacion conflicto, ya que consiste en la observacion del fenémeno y
situacion, esta técnica le permite al investigador obtener la mayor cantidad

de informacion posible.

La entrevista: Se la puede definir como un texto periodistico en la que se
muestran las opiniones e ideas de un individuo que mediante una charla o
didlogo entre el entrevistado y el entrevistador. Una vez culminada la
entrevista se obtiene un material preciso importante con la informacion del
tema y problematica a investigar, posteriormente se procede a realizar la
interpretacion y el analisis de los resultados. En la presente investigacion

se entrevista al Gerente de la Panaderia “El Cuencanito”.

La encuesta: Esta técnica de investigacién se basa en un cuestionario
previamente elaborado por lo que la persona que lleva a cabo la
investigacién. Es una busqueda progresiva y de manera sisteméatica a
través de preguntas a los encuestados sobre la informacién que desea

obtener el investigador.

También se la conoce como una investigacion ejecutada sobre una
muestra de individuos que representan un colectivo mas extenso,
utilizando procesos estandarizados interrogativos con el objetivo de
conseguir mediciones cuantitativas de una variedad de caracteristicas
subjetivas y objetivas de la poblacion. En la presente investigacién sobre
el mejoramiento para la satisfaccion al cliente por la carencia de variedad
de productos, se les ejecutara una encuesta a los colaboradores de la

panaderia “El Cuencanito” objeto de estudio.

Instrumentos de investigacion
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Cuestionario: El instrumento valido a usar es el cuestionario, ya que este
maneja una relacion con la veracidad del contenido, Este se relaciona con
las diversas variables que se requieran mediar y los propésitos de la
investigacion. Es importante que los cuestionarios vayan acorde a las
variables de estudio ya que tiene que ser veras y confiable de criterio y

contenido las preguntas que se realicen.

Para la realizacion de las encuestas es importante hace una validacion de
los instrumentos, por este casi se toma en consideracion en la presente
investigacién un cuestionario de 10 items con 5 opciones de respuesta, se
plantea de eta manera posteriormente los resultados de la investigacion
de campo que seran dirigida a todo el personal de la panaderia “el
Cuencanito”, estas fueron contestadas en conformidad a la escala de
Likert.

Escalas

5. Muy de desacuerdo

4. Algo en desacuerdo

3. Ni en acuerdo, ni en Desacuerdo
2. Algo de desacuerdo

1. Muy de acuerdo

5. 4 3 2 1 >

Muy de| Algo en | Nien acuerdo, Algo de Muy

desacuerdo desacuerdo Ni en desacuerdo acuerdo
desacuerdo

de

La recopilacién de la informacion a obtener es necesaria para el proceso
posterior de analisis e interpretacion de los resultados mediante graficos y

tablas estadisticas.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS.

De los trabajos de levantamiento de informacion por medio de entrevistas,
se resume las efectuadas a los distintos componentes de nuestra

muestra:

Entrevista Realizada al Gerente de la Panaderia “El Cuencanito”

Manuel Yungaicela Uzhca.

1. ¢Cree que los clientes se sienten satisfechos con el servicio que

ofrece la panaderia? ¢Por qué?

Si, por el sabor, la calidad y variedad que estamos implementando, por el
horario de atencion, porque estamos para ofrecer productos frescos de

acuerdo a lo requerido por los consumidores.

2. ¢Los insumos para la elaboracién del producto, se corresponden
con lo que esperamos de ellos y son los necesarios para trabajar

con la mejor calidad?
Los insumos son de muy buena calidad de acuerdo a la expectativa que
tengo, también por la facilidad que nos dan los proveedores de la materia

prima, esto ayuda a elaborar productos de calidad para los consumidores.

3. ¢Como ha evolucionado el proceso de fabricacion vy

comercializacién del producto en los ultimos afios?
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Ha evolucionado de una forma un poco lenta pero segura porque se debe
hacer bien las cosas si se quiere perdurar en el tiempo, y brindar un

servicio adecuado.

4. ¢Su percepcion de que las otras panaderias satisfacen a los
clientes de una manera apropiada, es la mas adecuada al

negocio?

No es la mas adecuada, por sus horarios ya que los clientes no saben a
qué atenerse, y no cuentan con calidad y suficiente producto para
abastecer la demanda, esta informacion se ha podido enterar a través de
los propios proveedores., por los mismos cliente que a veces preguntan

por los horarios de atencion.

5. ¢El nivel de competencia hace necesario ofrecer una mayor

variedad de productos a los clientes?

Se debe estar en constante innovacion de acuerdo a la demanda del
mercado porque los clientes siempre buscan algo nuevo y novedoso,

ademas la competencia es buena, ya que ayuda a crecer al negocio.

6. ¢La clientela de la panaderia exige mayor variedad a la hora de

comprar el producto? ¢Como que por ejemplo?
El cliente siempre busca algo novedoso, y a no encontrar lo deseado
suele hacer sugerencias como por ejemplo cake de distintos sabores y

colores, tartas de sal y de dulce, bizcochos de sabores variados.

7. ¢Existen algunas variedades de productos que se les complica a

los panificadores de la empresa el poder realizarlas?
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No, porque siempre se esta actualizando en conocimiento acera de coOmo
fabricar un determinado producto, gracias a los proveedores como La
Fabril, Levapan y Romeros y Reyes siempre no invitan para una
capacitacion, en el caso de Levapan envia un maestro panificador experto
para trabajar y ensefiar directamente en el local, y nos entregan libros con

recetas y la forma de utilizar los productos.

8. ¢Conoce usted si existe alguna normativa que impida el poder
efectuar variedades de producto en la panaderia?

No conozco ninguna normativa al respecto, segun las normas del

pequefio artesano no hay nada que pueda impedir realizar la variedad de

productos.

9. ¢La satisfaccion del cliente es tan importante para que se

implemente una propuesta?

Mantener a la clientela satisfecho es el éxito del negocio ya que un cliente
satisfecho hace propaganda de boca en boca y atrae més cliente al local
por las recomendaciones que estos hacen, y esto conlleva a plantear una

mejora constante.

10.¢Cree usted que mejorando la variedad de productos, esta podria
mejorar la satisfaccion del cliente podria aumentar las ventas en la

panaderia?
Pospuesto si ho hay variedad no hay clientes satisfechos, no hay un buen

nivel de venta, en cambio con variedad de productos mejora la cantidad

de clientes y aumenta el ingreso.
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Entrevista a la Colaboradora Diana Yungaicela Uzhca

¢Cree que los trabajadores deberian mejorar la atencién en los

clientes?

Si, muchas veces debe haber mas empatia con los clientes, siempre dar

lo mejor de uno a la hora de atender un cliente.

¢Es necesaria la implementacion de nueva maquinaria para brindar

mejor calidad de productos y por ende servicio?
Si, por ejemplo un nuevo eléctrico que hornee simultdneamente varias
productos, asi los cliente no tendrian que esperar cierto tiempo para

adquirir un determinado producto

¢Deberian ofrecer otros tipos de servicios para mejor las ventas?

¢, Cudles?

Si, se debe tecnificar el servicio, y comercializar otra line de productos

como los viveres.

¢,Cree gue la panaderia deberia cambiar las normas para mejorar la

satisfaccion de los clientes?

Deberia extender el horario de atencion.

¢Es necesario que la panaderia realice variedades de productos?

Si, porque el cliente vuelve por algunos productos que degustaron y

regresan a adquirir ya no lo encuentran.
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¢,Cree que podria mejorar las ventas si la panaderia cumple con las

demandas de los clientes?
Por supuesto, porque un cliente satisfecho siempre regresa, ademas
suele llegar acompafado de otro cliente para que constate lo dicho por

ella acerca de producto.

¢La implementaciéon de variedades afectaria la mano de obra de los

trabajadores?

Si, se haria necesario mayor personal para obtener una mayor

produccién.

¢Deberia la panaderia contratar mas personal para que ayude a la

realizacion de las variedades de productos?

No, solo coordinar bien y especificar horarios para cada trabajador.
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Entrevista al Colaborador Luis Arturo Yungaicela Uzhca.

¢Cree que los trabajadores deberian mejorar la atencién en los

clientes?

Si, es necesario se debe tener paciencia, ser respetuosa, siempre se
puede aprender algo nuevo cada dia.

¢Es necesaria la implementacion de nueva maquinaria para brindar

mejor calidad de productos y por ende servicio?

La Maquinaria es necesaria ya que ayudan a mejorar los tiempos de

produccion, y ser eficientes en la entrega de productos.

¢Deberian ofrecer otros tipos de servicios para mejor las ventas?

¢ Cudles?

Se puede implementar quiza una cabina telefonica por ese servicio es

requerido por los clientes.

¢,Cree gue la panaderia deberia cambiar las normas para mejorar la

satisfaccion de los clientes?

Con las normas siempre se puede ser flexible, procurando y pensando

siempre en la satisfaccion del cliente.

¢Es necesario que la panaderia realice variedades de productos?

Siempre se deber ofrecer variedad de productos, para que los clientes

satisfagan sus gustos.
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¢,Cree que podria mejorar las ventas si la panaderia cumple con las

demandas de los clientes?

Si, ahora mismo con lo que se esta implementado se ha visto mayor

afluencia de los clientes y por ende las ventas han aumentado.

¢La implementaciéon de variedades afectaria la mano de obra de los

trabajadores?

No, porque al haber mayor demanda hace que haya mas ingresos para mi

como trabador y obtengo ingresos extra en lo econémico

¢Deberia la panaderia contratar mas personal para que ayude a la

realizacion de las variedades de productos?
Por ahora con el personal que cuenta es suficiente porque estoy en

capacidad de cumplir con la demanda, ademas estoy capacitado en lo

requerido por el duefio de la panaderia.
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Entrevista a la Colaboradora Maria Fatima Yungaicela

¢Cree que los trabajadores deberian mejorar la atencién en los

clientes?

Siempre se debe pensar en la mejora continua, debemos de capacitar

para brindar un buen servicio.

¢Es necesaria la implementacion de nueva maquinaria para brindar

mejor calidad de productos y por ende servicio?
Claro que es necesaria la implementacibn de maquinarias por la
innovacion constante que requiere un negocio, ya que de este depende la

entrega de un buen servicio, y mejorara el tiempo de entrega.

¢Deberian ofrecer otros tipos de servicios para mejor las ventas?

¢, Cudles?

Si, deberia implementar una maquina de producir café para los clientes o

alguna maquinaria para jugos naturales.

¢,Cree gue la panaderia deberia cambiar las normas para mejorar la

satisfaccion de los clientes?

Si se debe poner un buzén de quejas y sugerencias de los clientes, hacia

los trabajadores y productos.

¢Es necesario que la panaderia realice variedades de productos?
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Como en todo negocio la implementacion de variedad de productos es de
vital importancia, ya que sin variedad de productos no hay clientes en los

comercios.

¢,Cree que podria mejorar las ventas si la panaderia cumple con las

demandas de los clientes?

Si, de eso estoy convencida ya que hay clientes que siempre preguntan
por un determinado producto y sugieren que se deben hacer tal o cual

producto.

¢La implementaciéon de variedades afectaria la mano de obra de los

trabajadores?

No, en lo absoluto puesto que hay mayor trabajo y por ende se puede
estar creando mas fuentes de trabajo.

¢,Deberia la panaderia contratar mas personal para que ayude a la

realizacion de las variedades de productos?
Por ahora el personal disponible considero que es suficiente, cuando

termine de implementar el proyecto que se esta planificando se puede

pensar en la conveniencia de contratar mas personal.
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Entrevista a la Colaboradora Celeste Yungaicela Uzhca.

¢Cree que los trabajadores deberian mejorar la atencién en los

clientes?

Cada dia se debe procurar brindar la mejor atencion, siendo respetuoso,
y receptivos a alguna queja del cliente, procurando dar solucion a las
problemas que se presenten.

¢Es necesaria la implementacion de nueva maquinaria para brindar

mejor calidad de productos y por ende servicio?

Es absolutamente necesario puesto que con maquinarias nuevas se

tiene mas eficiencia.

¢Deberian ofrecer otros tipos de servicios para mejor las ventas?

¢ Cudles?

Si se deberia vende otras lineas de productos para mejorar el ingreso
sobre todo para que el cliente no camine mucho en busca de producto
requerido, algun tipo de viveres, o la misma masa de hojaldre preparada

ya que hay cliente que quieren preparar bocaditos.

¢Cree que la panaderia deberia cambiar las normas para mejorar la

satisfaccion de los clientes?
Si hay algunos aspectos que no les satisfizo a los clientes se puede y

debe cambiar, porque esto fortalecera a la panaderia y ellos notaran que

sus recomendaciones han sido tomado en cuenta.
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¢Es necesario que la panaderia realice variedades de productos?

Es realmente necesario puesto que la variedad atrae a los clientes, pero
también debe tener calidad el producto exhibido y el precio justo.

¢,Cree que podria mejorar las ventas si la panaderia cumple con las

demandas de los clientes?

Si en estas ultimas semanas he podido observar nuevos clientes por las
productos variados que se esta produciendo, y lo mas importante es que

regresan y se tiene una opinion favorable a cerca del producto.

¢La implementacion de variedades afectaria la mano de obra de los

trabajadores?
Considero que no afecta puesto que esto hace que nos esmeremos por
brindar un buen servicio, mejora los ingresos econémicos para el duefio y

sus trabajadores.

¢Deberia la panaderia contratar mas personal para que ayude a la
realizacion de las variedades de productos?

No, por ahora considero que si abastecemos para atender de una buena

forma el requerimiento.

57



Encuestas dirigidas a los clientes

Tabla N° 2 Mejorar la atencién al cliente

1. ¢(Cree que se deberia mejorar la atencién al cliente en la panaderia “El

Cuencanito”?

CODIGO CATEGORIAS FRECUENCIAS | PORCENTAJES
Muy en desacuerdo 0 0%
. Algo en desacuerdo 4 10%
Itim Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 8 20%
N1 Algo de acuerdo 19 47%
Muy de acuerdo 9 23%
TOTALES 40 100%

Fuente: Clientes de la Panaderia “El Cuencanito”
Elaborado por: Celeste Yungaicela Uzhca

Grafico N° 1 Mejorar la atencion al cliente

0%

20%

47%

Fuente: Clientes de la Panaderia “El Cuencanito”
Elaborado por: Celeste Yungaicela Uzhca

= Muy en desacuerdo

= Algo en desacuerdo

Ni de de acuerdo, ni en

desacuerdo

Algo de Acuerdo

= Muy de acuerdo

Comentario: De los clientes encuestados, el 10% cree que se deberia

mejorar la atencion al cliente en la panaderia “El cuencanito”, mientras

que el 20% se encuentra en ni de acuerdo, ni en desacuerdo, otro 47%

esta algo de acuerdo y solo un 23% esta Muy de Acuerdo.
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Tabla N° 3 Variedad de productos

2. ¢(Cree que se deberia de ofrecer mas variedad de productos en la

Panaderia “El Cuencanito”?

CODIGO CATEGORIAS FRECUENCIAS | PORCENTAJES
Muy en desacuerdo 0 0%
. Algo en desacuerdo 0 0%
Itfm Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 3 7%
N2 Algo de acuerdo 13 33%
Muy de acuerdo 24 60%
TOTALES 40 100%

Fuente: Clientes de la Panaderia “El Cuencanito”

Elaborado por: Celeste Yungaicela Uzhca

Grafico N° 2 Variedad de productos

Fuente: Clientes de la Panaderia “El Cuencanito”
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33%

Elaborado por: Celeste Yungaicela Uzhca
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Algo de Acuerdo

= Muy de acuerdo

Comentario: De los clientes encuestados, el 7% se encuentra en ni de

acuerdo, ni en desacuerdo que cree que se deberia ofrecer mas variedad

de productos la panaderia “El cuencanito”, mientras que el 33% esta algo

de acuerdo y solo un 60% esta Muy de Acuerdo.
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Tabla N° 4 Satisfechos con la atencién actual

3. ¢Se encuentra usted de acuerdo y satisfecho con la atencion que le

brindan actualmente?

CODIGO CATEGORIAS FRECUENCIAS | PORCENTAJES
Muy en desacuerdo 0 0%
. Algo en desacuerdo 0 0%
Ite:m Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 10 25%
N3 Algo de acuerdo 13 32%
Muy de acuerdo 17 43%
TOTALES 40 100%

Fuente: Clientes de la Panaderia “El Cuencanito”
Elaborado por: Celeste Yungaicela Uzhca
Grafico N° 3 Satisfechos con la atencién actual

0% 0%
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25%
= Algo en desacuerdo

Ni de de acuerdo, ni en
desacuerdo

Algo de Acuerdo

= Muy de acuerdo

32%

Fuente: Clientes de la Panaderia “El Cuencanito”
Elaborado por: Celeste Yungaicela Uzhca

Comentario: De los clientes encuestados, el 25% no esta de acuerdo, ni
en desacuerdo con la atencibn que le brindan actualmente en la
panaderia “El cuencanito”, mientras que el 32% esta algo de acuerdo y

solo un 43% esta Muy de Acuerdo.
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Tabla N° 5 Mejoramiento en la infraestructura

4. ¢Es necesario que la panaderia realice mejoras en su infraestructura

para una mejor atencion al cliente?

CODIGO CATEGORIAS FRECUENCIAS | PORCENTAJES
Muy en desacuerdo 0 0%
. Algo en desacuerdo 0 0%
Itfm Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 6 15%
N4 Algo de acuerdo 22 55%
Muy de acuerdo 12 30%
TOTALES 40 100%

Fuente: Clientes de la Panaderia “El Cuencanito”
Elaborado por: Celeste Yungaicela Uzhca

Grafico N° 4 Mejoramiento en la infraestructura
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Fuente: Clientes de la Panaderia “El Cuencanito”
Elaborado por: Celeste Yungaicela Uzhca
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= Muy de acuerdo

Comentario: De los clientes encuestados, el 15% se encuentra ni en

acuerdo, ni en desacuerdo con que se

realice mejoras en la

infraestructura para una mejor atencion al cliente en la panaderia “El

cuencanito”, mientras que el 55% esta algo de acuerdo y solo un 30%

esta Muy de Acuerdo.
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Tabla N° 6 Demanda de clientes

5. ¢Cree usted que la Panaderia “El Cuencanito”, cumple en su totalidad

con la demanda de los clientes?

CODIGO CATEGORIAS FRECUENCIAS | PORCENTAJES
Muy en desacuerdo 0 0%
. Algo en desacuerdo 0 0%
Ite:m Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 4 10%
™S Algo de acuerdo 15 37%
Muy de acuerdo 21 53%
TOTALES 40 100%

Fuente: Clientes de la Panaderia “El Cuencanito”
Elaborado por: Celeste Yungaicela Uzhca
Grafico N° 5 Demanda de clientes

0% 0%

10% = Muy en desacuerdo

= Algo en desacuerdo
Ni de de acuerdo, ni en
desacuerdo

37% Algo de Acuerdo

= Muy de acuerdo

Fuente: Clientes de la Panaderia “El Cuencanito”
Elaborado por: Celeste Yungaicela Uzhca

Comentario: De los clientes encuestados, el 10% se encuentra en ni de
acuerdo, ni en desacuerdo con que cumple con la totalidad de la
demanda de clientes la panaderia “El Cuencanito”, mientras que el 37%

esta algo de acuerdo y solo un 53% esta Muy de Acuerdo.
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PLAN DE MEJORAS

Justificacion

Una organizacion demuestra su excelencia por su capacidad de mejorar
permanentemente en cada uno de los procesos que realiza diariamente
en el cumplimento de sus actividades. El andlisis y estudio de si misma,
es la base de los procesos de mejora continua, pues solo cuando una
organizaciéon aprende de si misma puede comprender adecuadamente el
entorno y las circunstancias en las que se desenvuelve y las fortalezas y
debilidades con respecto a las mismas para planificar acciones que
garanticen su presencia en el tiempo por la calidad de servicio que

entrega a la sociedad.

Un plan de mejoras empieza por el diagnéstico de la empresa, en el que
se analizan cada una de las fases de produccién con la finalidad de
optimizar cada una de las mismas. Existen diferentes formas de realizar el
diagnéstico como el FODA, la espina de pescado, el arbol de problemas,
etc., dependiendo de la naturaleza de la empresa, cualquiera de ellas
puede determinar cudles son las deficiencias de la empresa y en qué

aspectos puede mejorar.

La panaderia “El Cuencanito” presenta problemas de satisfaccion del
cliente por la carencia de variedad de productos, situacién que afecta
seriamente su operatividad y eficiencia, trayendo como consecuencia la

insatisfaccion del cliente.

La presente propuesta de mejoramiento tiene como objetivo la
implantacion de acciones que conlleven a la solucion del problema de
insatisfaccion del cliente por la carencia de variedad de productos en la

panaderia “El cuencanito”.
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Se pretende conseguir que la empresa mejore su atencion a la demanda
del mercado de consumos de productos de panaderia, teniendo en cuenta
la diversidad de gustos y, por lo tanto, las sugerencias de los clientes con

respecto a la variedad que debe expenderse en la panaderia.

La resolucion del problema se orienta a mejorar la situacion de la
pequefia empresa y obtener una situacion competitiva respecto a las
demas empresas del sector, consiguiendo con ello mayores beneficios

econdmicos.

El presente Plan de Mejorar pretende establecer estrategias que permitan
alcanzar la excelencia en el servicio que presta la panaderia “El
cuencanito”, mediante acciones diarias y permanentes que involucren a
todas las personas que elaboran en el negocio, orientadas a establecer
protocolos que garanticen la variedad de productos en stock.

La finalidad del presente trabajo es dar soluciones a la falencia
encontrada en relacion a la falta de variedad de productos y responder
positivamente con estrategias en funcion de la calidad, como prioridad de
una empresa que entrega al medio social un servicio alimenticio de

excelencia.

La importancia que reviste la satisfaccion del cliente en pro de entregar
cada dia lo mejor a la sociedad por parte de la Panaderia “El cuencanito”
justifica la implementacion de la presente propuesta de mejoramiento.

PROPUESTA DE MEJORAMIENTO

DESCRIPCION GENERAL Y UBICACION DEL LA PANADERIA “EL
CUENCANITO”
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La panaderia “El cuencanito” se encuentra ubicado en la Ciudadela Las

Acacias mz. A7 V1. Calle: Garcés Vela.

)

"f’:;;“/ Parque

LAS NORMATIVAS INTERNACIONALES

Las acciones que emprendamos ante cualquier situacion inesperada
determinaran nuestra capacidad de reaccionar ante las demandas del
cliente, como en el caso de requerir variados productos que puedan
satisfacer su necesidad, para lo cual tenemos que planificar
inmediatamente nuevas acciones que conduzcan a satisfacer
cuidadosamente las necesidades de los clientes, acciones que deber ser
analizadas cuidadosamente mediante la guia de normativas

internacionales.

Las normas internacionales de cumplimentacion voluntario que combinan
el modelo de Andlisis de Peligros y Puntos de Control Criticos (APPCC),
de carécter obligatorio, con modelos de gestién de la calidad tipo ISO
9001, como ahora ISO 22000, IFS y BRC. La norma ISO 9001 es

elaborada por la Organizacion Internacional para la Estandarizacion (1ISO)
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y especifica los requisitos para un sistema de gestion de la calidad, que
pueden ser implementados para cualquier empresa u organizacion
independientemente de su medida y actividad, para poder certificar la
calidad de sus procesos. Segun Ferré Fort (2013) dice que: “el principal
pardmetro que se tiene en cuenta es el cumplimiento de buenas practicas

en la elaboracion de productos”. (p. 12).

FASE |
IDENTIFICAR LAS AREAS A MEJORAR

Consiste en determinar cual es el problema, cuales son sus causas y

cuales serian las posibles soluciones.

Determinacion de problemas

e El personal de la panaderia no recibe capacitacion permanente

e No se ha ampliado la infraestructura, en funcion del incremento de
produccion y la diversificacion y variedad de productos.

e Se poseen equipos y maquinarias obsoletos y en mal estado

e No se establece la debida relacibn con los proveedores que
abastezcan debidamente de materia prima para la elaboraciéon
diversificada de productos.

e No posee presupuesto anual para mejoras

e No se maneja con los estandares y normas de calidad

internacionales.
Determinacion de efectos
e Escasez de productos para el expendio
e Falta de innovacién en cuanto a diversidad y presentacion de los

productos

e Stock limitados de productos
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e Insatisfaccion del cliente

e Baja rentabilidad de la empresa

Determinacion de soluciones

e Ampliar la infraestructura

e Ampliar la gama de maquinarias y equipos

e Reemplazar maquinas desactualizados o defectuosas por nuevas y

modernas.

e Capacitar permanentemente al personal tanto de planta como

administrativo

o Establecer relacion y generar compromiso en los proveedores de

materia prima

¢ Implementar las normas internacionales de calidad.

e Elaborar presupuesto para la implementacion de la propuesta de

mejoramiento y presentarlo al propietario.

FASE Il

PRIORIZACION DE LAS AREAS A MEJORAR
DEL RESPONSABLE.

Y DETERMINACION

compromiso en los proveedores de

Prioridad Accion Responsable
1 Ampliar la infraestructuctura Propietario
2 Ampliar la gama de maquinarias y | Propietario
equipos y reemplazar maquinas
desactualizados o defectuosas por
nuevas y modernas
3 Capacitar al personal en elaboracién | Administrador
de productos y normas internacionales
de calidad.
4 Establecer relacion 'y  generar | Administrador

67




materia prima

Implementar las normas

internacionales de calidad.

Administrador

Elaborar  presupuesto para la
implementacion de la propuesta de
mejoramiento 'y  presentarlo  al

propietario.

Administrador
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FASE Il
DESARROLLO DEL PLAN DE MEJORA

Accion 1: Ampliar la infraestructura

Responsable: Propietario

correspondientes

en el municipio

con acceso a
internet.

Transporte

Presenta planillas al
propietario para la
cancelacion de las tasas

correspondientes

Tarea Responsable | Tiempos Recursos Financiacion | Indicador de seguimiento | Responsable de
de la tarea (inicio - seguimiento
final)
Cotizar  servicios | Administrador Teléfonos, $ 250 Investiga referencias de | Propietario
profesionales para computadora profesionales
el disefio y con acceso a especializados en
ampliacion del internet, remodelaciones y
local impresora ampliaciones
Sacar los | Administrador Teléfonos, $ 250 Busca por internet | Propietario
permisos computadora requisitos para tramites
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Cotizacion
compra
materiales
vigilancia de

obra

y
de

y
la

Administrador

Teléfonos,
computadora
con acceso a
internet.

Dinero,

transporte

$ 1000

Realiza cotizaciones por
internet  buscando  los
mejores precios. Presenta
cotizaciones al propietario
para su aprobacion.
Realiza las compras y las
transporta al sitio de
trabajo. Vigila que la obra
se realice de acuerdo a los
planos presentados por el
profesional. Informa

novedades al propietario.

Propietario
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Accion 2: Ampliar la gama de maquinarias y equipos y reemplazar maquinas desactualizados o defectuosas por

nuevas y modernas.

Responsable: Administrador

Tarea Responsable | Tiempos Recursos Financiacion Indicador de Responsable
de la tarea (inicio — seguimiento de
final) seguimiento
Cotizacion de | Administrador Teléfonos, s/c Busca equipos | Propietario
maquinarias y computadora  con modernos a los
equipos acceso a internet, mejores precios,
actualizados impresora realiza cotizaciones
y las presenta al
propietario para su
compra..
Compra de | Administrador Dinero $ 5000 Realiza las compras | Propietario
maquinarias y correspondientes,
equipos posterior a la
actualizados aprobacion y
financiacion por

parte del propietario
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Accion 3: Capacitar al personal en elaboracién de productos y normas internacionales de calidad

Responsable: Administrador

Tarea Responsabl Tiempos Recursos | Financiacion Indicador de Responsable
e de latarea | (inicio —final) seguimiento de

seguimiento

Investigar Asistente de Teléfonos, $ 500 Busca empresas en | Administrador
empresas de | administracio computador internet que den el
capacitacion en el | n a con servicio de capacitacion
area de productos acceso a para la elaboracion de
de pasteleria vy internet, productos de pasteleria
normas impresora y reposteria; y normas
internacionales de internacionales de
calidad calidad. Realiza
cotizaciones y presenta
informe al administrador

Contratacién de | Administrador Cotizaciones $ 250 Revisa cotizaciones Yy | Propietario

servicios de Dinero las presenta al
capacitacion propietario para su
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aprobacion. Contrata los
servicios de la empresa

de capacitacion.

Coordinar
supervisar
actividades

supervision

de

Asistente de
administracio

n

Fichas de

observacion

s/c

Coordina con los
responsables las
actividades de

supervision, supervisa
que se cumpla con los
contenidos, asistencias,
participacion activa.
Elabora  fichas de
observacion 'y las
presenta al

administrador

Administrador
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Accion 4: Establecer relacion y generar compromisos en los proveedores de materia prima.

Responsable: Administrador

Tarea Responsable Tiempos Recursos Financiacion Indicador de Responsable
de la tarea (inicio — seguimiento de
final) seguimiento
Investigar sobre | Asistente de Teléfonos, s/c Investiga las | Administrador
empresas proveedoras | administracion computadora empresas
de materias primas. con acceso a proveedoras que
Solicitar entrevista con internet. atienden en la zona,
el proveedor de la zona. Bitacora de solicita visita de
visitas representantes.
Entrevistar proveedores | Administrador Teléfonos, s/c Entrevista a los | Propietario
y cotizar productos computadora proveedores
con acceso a generando
internet, compromisos de
impresora. entrega permanente

y a tiempo de los
productos. Cotiza

precios.
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Accion 5: Implementar las normas internacionales de calidad

Responsable: Administrador

Tarea Responsable Tiempos Recursos Financiacion Indicador de Responsable
de la tarea (inicio —final) seguimiento de
seguimiento
Determinar acciones | Asistente de Normas s/c Supervisa que se | Administrador

que conlleven el

cumplimiento de las

normas
internacionales de
calidad en todos los
procesos de
produccion.

administracion

internacionales
de calidad.
Material
impreso de la
capacitacion

brindada a los
empleados.
Fichas de

observacion

cumplan las
normas
internacionales de
Elabora
de

observacion para

calidad.
fichas

presentarlas al

administrador.
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Accion 5: Elaborar presupuesto para la implementacion de la propuesta de mejoramiento y presentarlo al propietario

Responsable: Administrador

Tarea Responsable Tiempos Recursos | Financiacion Indicador de Responsable
de latarea | (inicio - final) seguimiento de
seguimiento
Elabora un | Administrador Computadora | s/c Realiza cotizacién del | Propietario
presupuesto impresora. plan de mejoramiento
general de la por cada éarea a
propuesta de mejorar y las presenta

mejoramiento.

al propietario para su

aprobacion.
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FASE IV
SEGUIMIENTO DEL PLAN DE MEJORAS

Consiste en hacer una revision en forma permanente y periddica de los
logros alcanzados en el desarrollo de la Propuesta de mejoramiento en
relacion a los indicadores y resultados, asi como las dificultades que se

han encontrado en el proceso.

Existen dos tipos de seguimiento: Interno y externo

Seguimiento interno

Consiste en una revision interna en el que cada responsable sobre las
acciones o actividades a su cargo levanta un informe y lo dirige al
coordinador general que en este caso es el administrador. EIl
administrador, luego de analizarlo con detalle realiza actividades de retro
alimentacion en caso de encontrar acciones o mecanismos gue no se
estén llevando de acuerdo a lo establecido en la propuesta de
mejoramiento. Asi también informa a las autoridades superiores y a todos

los involucrados en el proceso sobre el nivel de cumplimiento detectado.

Seguimiento externo

La Alta Direccién de la Empresa, para el presente caso, el propietario, en
puede realizar un monitoreo externo de la Propuesta de Mejoramiento con
la finalidad de corroborar los informes presentados con la realidad en la
aplicacion de las acciones y actividades propuestas en el la misma. Este
acompafiamiento lo realiza desde el levantamiento de informacion para la
elaboracion del plan, hasta el informe final en forma de memorias sobre

Su ejecucion.
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Para esto se pone en marcha el Ciclo PDCA que consiste segun sus
siglas en implementar las fases de Planificacion e implementacion o

Desarrollo, Control y verificacion y Ajustes y correcciones.

En el siguiente proyecto el seguimiento interno se lo realizara en cada
tarea en el que el Administrador es el coordinador del Proyecto controlara,

verificard, y realizara los ajustes y correcciones que crea conveniente.

El seguimiento externo lo realizaré el propietario, quien recibira el informe
final en forma de memorias por parte del Coordinador del Proyecto, es
decir el administrador de la panaderia ElI Cuencanito. El propietario,
analizara el informe con las acciones de mejoras propuestas, pedira
ampliaciones, realizara correcciones, determinando la factibilidad del

mismo.

Implementacion y desarrollo

Consiste en implementar el plan con todas las acciones inherentes del
mismo. La implementaciéon y desarrollo se realizard posterior a la
aprobacion del propietario y la asignaciéon de recursos. El propietario
podra hacer las modificaciones que crea conveniente en funciéon de
obtener los mejores resultados en la Propuesta de Mejoras de Panaderia

El cuencanito.

Control y verificacién

Consiste en controlar los avances en relacion a los objetivos de la
Propuesta y verificar si el problema o los problemas detectados se

solucionaron. Todos los empleados estan inmersos en el mismo y podran

en reuniones con el Administrador, exponer sus opiniones.
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Ajustes y correcciones

Se da por solucionado el problema detectado en la propuesta de mejoras
ajustdndolo y considerandolo para posibles sucursales, previo a los
ajustes necesarios. La propuesta de mejoramiento se implementara con la

participacion de todos los que pertenecen a la panaderia El Cuencanito.

FASE V
ELABORACION DE INFORME DE IMPLEMENTACION

Consiste en que cada responsable hace llegar un informe sobre su
gestion realizada. De todos los informes se recopilan las principales
observaciones del proceso y se realizan un informe principal explicando
los principales logros e inconvenientes del proceso con los anexos que se

consideren necesarios.
Por constituirse en un proyecto sujeto de aprobacién, esta fase no se la

realizara, sin embargo, sera expuesta como uno de los puntos en

recomendaciones.
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CONCLUSIONES

La panaderia “El Cuencanito” presenta varios inconvenientes
relacionados con la variedad de productos para la venta en el

establecimiento.

Las encuestas dirigidas al personal y la entrevista al administrador del
negocio muestran deficiencias en su funcionamiento en relacion a la
variedad de productos que deben ponerse a la venta para satisfaccion del

cliente.

Debido a lo expuesto, el autor consideré oportuno el disefio de una
Propuesta de mejoramiento que permita aumentar los productos que se
ponen a la venta y de esta manera mejorar la producciéon que conlleve a
la satisfaccion del cliente, la captacion de nuevos y mejorar la rentabilidad

de la empresa.

Las encuestas y entrevistas nos llevan a concluir que existen serias
deficiencias que deben ser superadas a través de una Propuesta de
mejoramiento. El Disefio de la Propuesta de Mejoramiento propone
cambios estructurales mediante la observacion de normativas
internacionales, la ampliacion y remodelacion de la infraestructura, asi
como la renovacion de equipos que garanticen una mejor operaciéon del

negocio.
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RECOMENDACIONES

Implementar la Propuesta de Mejoramiento disefiado para la Panaderia
“El Cuencanito” con el fin de ampliar la variedad de sus productos para

satisfaccion del cliente.

Seqguir las recomendaciones de la Propuesta de Mejoramiento
conducente a establecer un conjunto de acciones de seguimiento y
control de procesos que permita mantener la competitividad del negocio
como uno de las mejores en el ramo de la elaboracion de productos de

pasteleria y reposteria.

Implementar la Fase V referente a la elaboracion de informe de
implementacion que permitira conocer los resultados de la gestion, asi
como las observaciones de novedades, logros e inconvenientes

presentadas en el proceso.
Socializar con todos los empleados del negocio, la presente propuesta

con el fin de involucrarlos en las diferentes acciones, principalmente a los

empleados que laboran en la elaboracion de los productos.
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TECNOLOGIA

TEMA: “Propuesta de mejoramiento para la satisfaccion de los clientes
por la carencia en la variedad de productos, en la panaderia “El
Cuencanito”.

ENTREVISTA PARA EL GERENTE

¢ Cree que los clientes se sienten satisfechos con el servicio que ofrece la

panaderia? ¢Por qué?

¢Los insumos para la elaboracion del producto, se corresponden con lo
gue esperamos de ellos y son los necesarios para trabajar con la mejor
calidad?




¢, Como ha evolucionado el proceso de fabricacion y comercializacion del

producto en los ultimos afios?

¢, Su percepcion de que las otras panaderias satisfacen a los clientes de

una manera apropiada, es la mas adecuada al negocio?

¢El nivel de competencia hace necesario ofrecer una mayor variedad de

productos a los clientes?

¢La clientela de la panaderia exige mayor variedad a la hora de comprar

el producto? ¢ Cémo que por ejemplo?

¢Existen algunas variedades de productos que se les complica a los

panificadores de la empresa el poder realizarlas?




¢,Conoce usted si existe alguna normativa que impida el poder efectuar

variedades de producto en la panaderia?

¢ La satisfaccion del cliente es tan importante para que se implemente una

propuesta?

¢,Cree usted que mejorando la variedad de productos, esta podria mejorar

la satisfaccion del cliente podria aumentar las ventas en la panaderia?




Instituto Sgperior

Tecnologico
] Bolivariano

de Tecnologia

Codigo de Registro SENESCYT N.- 2397

INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO BOLIVARIANO DE
TECNOLOGIA

TEMA: “Propuesta de mejoramiento para la satisfaccion de los clientes
por la carencia en la variedad de productos, en la panaderia “El

Cuencanito”.

ENTREVISTA PARA LOS COLABORADORES

¢,Cree gue los trabajadores deberian mejorar la atencién en los clientes?

¢ Es necesaria la implementacién de nueva maquinaria para brindar mejor

calidad de productos y por ende servicio?

¢,Deberian ofrecer otros tipos de servicios para mejor las ventas?

¢,Cuales?




¢Cree que la panaderia deberia cambiar las normas para mejorar la

satisfaccion de los clientes?

¢ Es necesario que la panaderia realice variedades de productos?

¢,Cree gque podria mejorar las ventas si la panaderia cumple con las

demandas de los clientes?

¢La implementacion de variedades afectaria la mano de obra de los
trabajadores?

¢,Deberia la panaderia contratar mas personal para que ayude a la

realizacion de las variedades de productos?
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Tecnoldgico
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de Tecnologia

Codigo de Registro SENESCYT N.- 2397

INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO BOLIVARIANO DE
TECNOLOGIA

TEMA: “Propuesta de mejoramiento para la satisfaccion de los clientes
por la carencia en la variedad de productos, en la panaderia “El
Cuencanito”.

ENCUESTAS PARA LOS CLIENTES

¢, Cree que se deberia mejorar la atencion al cliente en la panaderia “El

Cuencanito”?

Muy de desacuerdo |:|
Algo en desacuerdo |:|
Ni de acuerdo ni en desacuerdo |:|
Algo de desacuerdo |:|
Muy de acuerdo |:|

¢, Cree que se deberia de ofrecer mas variedad de productos en la

Panaderia “El Cuencanito”?

Muy de desacuerdo
Algo en desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Algo de desacuerdo

Hininnin

Muy de acuerdo



¢, Se encuentra usted de acuerdo y satisfecho con la atencion que le

brindan actualmente?

Muy de desacuerdo |:|
Algo en desacuerdo |:|
Ni de acuerdo ni en desacuerdo |:|
Algo de desacuerdo []
Muy de acuerdo |:|

¢ ES necesario que la panaderia realice mejoras en su infraestructura para

una mejor atencion al cliente?

Muy de desacuerdo |:|
Algo en desacuerdo |:|
Ni de acuerdo ni en desacuerdo |:|
Algo de desacuerdo |:|
Muy de acuerdo |:|

¢,Cree usted que la Panaderia “El Cuencanito”, cumple en su totalidad con

la demanda de los clientes?

Muy de desacuerdo
Algo en desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
Algo de desacuerdo

Muy de acuerdo

Hinjnnin



Variedad de Productos

o I g

AR




N, Instituto Supenor

l ﬁé cin@mgsm
/ Bolivariano
—/

de Tecnologia

INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO BOLIVARIANO DE
TECNOLOGIA
CERTIFICACION DE LA ACEPTACION DEL TUTOR

En mi calidad de tutor del proyecto de Investigacion, nombrado por el
consejo directivo del Instituto Superior Tecnolégico Bolivariano de
Tecnologia.
CERTIFICO:

Que he analizado el proyecto de investigacion con el tema: “Propuesta
de mejoramiento para la satisfaccion de los clientes por la carencia
en la variedad de productos, en la panaderia “El Cuencanito.”
Presentado como requisito previo a la aprobaciéon y desarrollo de la

investigacion para optar por el titulo de:
Tecndloga en Administracion de Empresas.

El problema de investigacion se refiere ;Como Influye la satisfaccion del
cliente por la carencia de ofertas en variedad de productos, de la
panaderia “El Cuencanito”, ubicado en la ciudadela las Acacias, de la

ciudad de Guayaquil, Ecuador en el afio 20187?

El mismo que considero debe ser aceptado por reunir los requisitos

legales y por la importancia del tema:

Presentado por la egresada: @\_g_aj_gglfaﬁ zhca Luz Celeste

Tutor: PHD Rivera kuef



CERTIFICACION DE ACEPTACION DEL CEGESCIT

En calidad de colaborador del Centro de Gestion de la Informacion
Cientifica y Transferencia de Tecnoldégica (CEGESCIT) nombrado por el
Consejo Directivo del Instituto Superior Tecnolégico Bolivariano de

Tecnologia.
CERTIFICO:

Que el trabajo ha sido analizado por el URKUND y cumple con el nivel de
coincidencias permitido segun fue aprobado en el REGLAMENTO PARA
LA UTILIZACION DEL SISTEMA ANTIPLAGIO INSTITUCIONAL EN
LOS PROYECTOS DE INVESTIGACION Y TRABAJOS DE
TITULACION Y DESIGNACION DE TUTORES DEL ITB.

: | TRITASR
, N pret\; A g \
l ) 1 L”i /&0 "% ! \ L
N % = 4| A
A D w o 1o VA RN Qlf)%“ymwa &:\‘{(‘« JAC A )""JJ o4 ko e
Al

DE Tnmmﬁt i

Nombre y Apellidos del Colaba(agtcgg ESIC TT

CEGESCYT N &
‘\J?(QU,L Fm‘ ‘

Vi



