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Resumen

El presente plan de investigacion se enfocd en un estudio sin método experimental donde
se revisO como la gestion de procesos operativos tiene un impacto en la productividad de la
empresa ESADRIN, se realiz6 un estudio exhaustivo de la situacion productiva actual y el entorno
externo e interno de la empresa para conocer los puntos criticos o de riesgos que posee. El
desarrollo de este plan de investigacion se apoy0 en el uso de técnicas, instrumentos y matrices
como: encuestas, la matriz 7 p’s del marketing, matriz FODA y matriz blueprint, las cuales
ayudaron a identificar una pérdida paulatina presente en la empresa a partir de enero del 2023
(20% menos en la productividad con relacion al primer semestre del 2022), y esto es el resultado
de la inconformidad del cliente por los despachos atrasados y equivocados, se evidencia que la
empresa no posee un registro de proyeccion de ventas, problemas de stock y baja presencia de la
marca en el mercado. Este estudio nos permitié establecer un plan estratégico enfocado en
implementar informes de proyeccion de ventas mensuales para asegurar stock en mas entregas,
crear un area de calidad previo a entrega de productos para reducir errores en pedidos y disefios de
branding en empaques biodegradables para posicionar a la marca en el mercado garantizando de
esta manera el aumento del 5-10% de la productividad trimestral y llegar al 100% de la satisfaccion
del cliente en cada pedido y servicio de entrega de la empresa estudiada en este plan de
investigacion.

Palabras claves: Gestion, Procesos, Productividad, Ventas, Empresa.
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Abstract

This research plan focused on a study without experimental method where it was reviewed
how the management of operational processes has an impact on the productivity of the company
ESADRIN, an exhaustive study of the current production situation and the external and internal
environment of the company was carried out to know the critical points or risks it has. The
development of this research plan was supported by the use of techniques, instruments and
matrices such as: surveys, the 7 p's of marketing matrix, SWOT matrix and blueprint matrix, which
helped to identify a gradual loss present in the company from January 2023 (20% less in
productivity compared to the first half of 2022), and this is the result of customer dissatisfaction
due to late and wrong deliveries, it is evident that the company does not have a record of sales
projection, stock problems and low brand presence in the market. This study allowed us to establish
a strategic plan focused on implementing monthly sales projection reports to ensure stock in more
deliveries, create a quality area prior to product delivery to reduce errors in orders and branding
designs in biodegradable packaging to position the brand in the market, thus ensuring a 5-10%
increase in quarterly productivity and reach 100% customer satisfaction in each order and delivery
service of the company studied in this study.

Keywords: Management, process, productivity, sales, company.
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Introduccion

Las empresas de servicios tienen un gran reto de demostrar una buena perspectiva en la
satisfaccion del cliente principalmente con una buena gestion en cada uno de Sus procesos
operativos, este es un factor crucial en la fidelizacion de la cartera de clientes y el aumento de la
productividad y liquidez de las empresas (Augusto, 2022). La gestion es principalmente toda la
actividad cuyo fin es obtener y asignar diferentes recursos que permitan con el cumplimiento de
los objetivos planteados en cada empresa (Augusto, 2022).

En el estudio realizado por (Saldafia, 2018) pudo demostrar por medio del coeficiente de
correlacion de Spearman que existe una relacidn positiva entre la gestion de los servicios de
tecnologia de informacion y la entrega de valor de estos servicios a los clientes. Asi como este
estudio, en la problematica propuesta de este plan de investigacion con ayuda de diferentes
técnicas, instrumentos y métodos se plantea demostrar el impacto que tiene la gestion de procesos
operativos en la productividad de la empresa ESADRIN.

Con ayuda de una eficiente gestion de procesos implementados en las empresas se puede
tener una importante crear anualmente diferentes planes estratégicos que generen valor con la
necesidad de mejorar el rendimiento operativo y lograr la eficiencia en el cumplimiento de
indicadores de medicion (Mallar, 2010).

En este sentido, sabiendo que la gestion de procesos y la satisfaccion del cliente van en
sincronia, se plantea su impacto en la productividad de las empresas. Si bien es cierto, un cliente
satisfecho es un cliente fiel y leal; lo que ayudaria a las empresas a que los clientes sean sus aliados
y propaguen el buen servicio a clientes nuevos. La empresa ESADRIN ha presentado una
reduccién en la productividad del primer semestre del 2023, han aumentado las quejas de los

clientes por motivos de pedidos retrasados y equivocados, es por esto por lo que fue conveniente
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realizar un analisis exhaustivo aplicando diferentes técnicas, instrumentos y metodologias para
identificar las causas y los diferentes puntos criticos que existen en la empresa y corroborar la
hipdtesis principal de proyecto: existe algin impacto en la productividad a causa de no tener un
buen control optimo y eficiente en todos los procesos.

Con este estudio del analisis general y especifico de empresa ESADRIN que se dedica a
la venta de cortes de carnes de cerdos segun la eleccion de cada cliente y el analisis de su gestion
de procesos en la toma y entrega de pedidos con el servicio de transporte que ofrecen, mediante el
uso herramientas como las encuestas, el FODA, las 7 p’s de marketing, la matriz blueprint se
pudo evidenciar que la empresa ha sufrido una pérdida del 20% de las ventas del primer semestre
del 2023 con la relacion a las ventas del primer semestre del 2022 y que el 50% de sus clientes han
presentado quejas e insatisfaccion a causa de recibir un producto en condiciones no esperadas
(cortes erroneos, tiempo retrasado), entre los principales puntos criticos presentes que se lograron
identificar en este estudio fueron que la empresa no posee un registro de proyeccion de ventas,
tiene problemas de stock, no hay personal que revise el pedido previo a la entrega para asegurar
su correcto envio y la baja presencia de la marca en el mercado.

El estudio, nos permitid proponer un plan estratégico acorde a la resolucion de los puntos
criticos, como enfoque principal del plan se propone implementar informes de proyeccién de
ventas mensuales para asegurar stock en mas entregas, crear un area de calidad previo a entrega
de productos para reducir errores en pedidos y disefios de branding en empaques biodegradables
para posicionar a la marca en el mercado garantizando de esta manera el aumento del 5-10% de la
productividad trimestral y llegar al 100% de la satisfaccién del cliente en cada pedido y servicio

de entrega de la empresa estudiada en este plan de investigacion.
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La Gestion de Procesos Operativos y su Impacto en la Productividad en Ventas,
Caso Empresa ESADRIN

Objetivos
General

Determinar como la gestion de procesos operativos impacta en la productividad de las ventas en
la empresa ESADRIN.
Especificos

1. Diagnosticar la situacion productiva actual de la empresa ESADRIN.

2. Analizar el entorno interno y externo de la empresa.

3. Elaborar la propuesta de mejora para resolver los puntos criticos de la empresa.

Justificacion

Con la investigacidn propuesta se espera analizar la calidad del servicio y producto que se
entrega con la lealtad generada al cliente; teniendo en cuenta que, si mejora la calidad en el servicio
de entrega de los productos, aumentarian no sélo las ventas sino la cartera de clientes fidelizados
a la empresa.

Existen grandes cantidades de supermercados de carnes en el pais, siendo estos los
principales clientes para las empresas que se dedican a la venta de cortes de carnes, se suele pensar
que al ofrecer cortes de carnes frescas a un precio justo se iba a mantener a los clientes felices y
satisfechos, sin embargo, existen errores en la entrega de los productos (tipo de carnes, nimero de
cortes, etc.) que han hecho que se pierda la confianza de los clientes, bajen las ventas y reduzcan

las ganancias.
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Con este trabajo de investigacion se quiere crear estrategias para reducir errores en la
gestion de la entrega del producto y que ayuden en el crecimiento de la empresay de otras empresas
que se dediquen al mismo objetivo; obteniendo efectos positivos en la liquidez de las empresas de

cortes de carnes y gque a su vez puedan generar mayor empleo y mejor economia al pais.
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Antecedentes

(Gelfgoth, Marina, & Diaz, 2017) en su investigacion realizada en un frigorifico ubicado en el
Partido de Mar Chiquita, evalu6 el impacto que hay en la distancia del recorrido al momento de
transportar la carne porcina. Para efectuar la investigacion tomo una muestra de 42 cerdos
divididos en dos recorridos: 21 cerdos fueron trasladados en una distancia corta de < 10 km y 21
cerdos a una distancia mayor de 300 km para evaluar diferentes parametros como pH, terneza,
capacidad de retencién de agua (CRA) y color. Con la medicion de los parametros, se observé que
los animales con un recorrido mas corto, el pH a las 24 horas fue de 6, con un color, jugosidad y
terneza normal; mientras que los que estuvieron en un recorrido mas largo tuvieron problemas de
estrés dando como resultado carnes con caracteristicas oscuras, firmes y secas. Tras el analisis se
concluyo que la distancia del recorrido impacta significativamente en la calidad de la carne que se

entrega como producto final (Gelfgoth, Marina, & Diaz, 2017).

Esta investigacion nos ayuda a encontrar mejores estrategias de entrega de productos de acuerdo

con el objetivo del estudio.

(Carrién, 2011) en la investigacion que realiz6é en el mercado municipal de la ciudad de pifias,
provincia de El Oro, determin6 en qué condiciones higiénicas sanitarias realizar el proceso de
faenamiento, transporte y comercializacion de la carne de bovino, en conjunto con las
caracteristicas fisicas, sensoriales y microbioldgicas de estas. Las muestras estudiadas fueron
recolectadas de los puestos de venta del mercado en diferentes horas del dia 6 am, 12 pmy 16 pm,
dando un total de 120 muestras analizadas. Mediante la observacion, medicion de pardmetros y

analisis biologicos se concluyé que el proceso de faenamiento requiere de una mejor metodologia
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de insensibilizacion, que los transportes requieren de plan de mantenimiento y limpieza para

entregar productos en mejor calidad libre de bacterias y microbios (Carrion, 2011).

Los datos de esta investigacion nos acercan al objetivo en mejorar las condiciones de transporte

para entregar los cortes de carnes con buena calidad.
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Identificacion de la Problematica

Un bajo seguimiento en la calidad y entrega de los productos de cortes de carnes ofrecidos
ha estado disminuyendo el 20% de las ventas del primer semestre del 2023 con la relacion a las
ventas del primer semestre del 2022. Se han generado algunos intentos y plan de mejora para
entregar un producto satisfactorio para el cliente involucrando a todo el personal, pero estas
propuestas no han tenido ningdn efecto positivo y significativo en el aumento de las ventas y en la
cartera de clientes.

Se ha observado que la reduccion de ventas ha afectado la liquidez de la empresa y esto ha
obligado a la empresa a disminuir ciertos beneficios con los empleados, a detener las mejoras en
la infraestructura y transporte; que esto a su vez aumenta la insatisfaccion del cliente a un 50%, ya
gue no se le ofrece mejor entrega en los productos. Abordar este problema va a generar beneficios
para la empresa y contribuird en mejorar la fidelizacion con los clientes.

El objetivo de esta investigacion es encontrar estrategias que ayuden a reducir los errores
de entrega de productos y a mejorar la calidad y el tiempo de entrega de estos, para aumentar la

participacion de ventas en el mercado.
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Planteamiento Hipotético

Para el planteamiento del problema se han considerado las siguientes preguntas de investigacion;
¢como influye la gestion de procesos operativos en el incremento de las ventas?, de la misma
manera, ¢cOmMo una mejor gestion de procesos operativos en la empresa va a ayudar a ser mas
competitivo en el mercado?, y al tener mejor competitividad ¢como influye en la satisfaccion del
cliente el impacto de este proyecto?, conociendo las necesidades del cliente ;como aporta este
proyecto en la mejora de la calidad del servicio de la empresa?, y finalmente ;como el proyecto

de investigacion mejora el sistema de pedidos de la empresa?



GESTION DE PROCESOS Y PRODUCTIVIDAD 23

Metodologia, Técnicas e Instrumentos

Enfoque de la investigacion

La investigacion es de enfoque cuantitativo, ya que se requiere de datos estadisticos para
la resolucidon del problema. Segun (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio,
Metodologia de la Investigacion, 2014) indica que el “el enfoque cuantitativo utiliza la recoleccion
de datos para probar hipotesis con base en la medicién numérica y analisis estadisticos con el fin
de establecer pautas de comportamiento y probar teorias.”

Tipo de Investigacion

Para este estudio, se utilizd el tipo de investigacion descriptiva, “la investigacion
descriptiva es la capacidad para seleccionar las caracteristicas fundamentales del objeto de estudio
y su descripcion detallada de las partes, categorias o clases de ese objeto” (Bernal, 2010, pag. 113).
“La investigacion descriptiva se soporta principalmente en técnicas como la encuesta, la entrevista,
la observacion y la revision documental” (Ibujés-Villacis, 2017).

Meétodos de investigacion

Segun (Bernal, 2010) los métodos de investigacién son “la concepcion de métodos
cimentada en las distintas concepciones de la realidad social a modo de conocerla cientificamente
y en el uso de herramientas metodoldgicas que se emplean para analizarlas”. Para este proyecto de
investigacion se uso el método de investigacion cuantitativa; “este método tiende a generalizar y
normalizar resultados” (Bernal, 2010).

Disefio de investigacion

Para este estudio no se realizd ningun experimento por lo que sera un disefio de investigacion no
experimental. Segun (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, Metodologia de

la Investigacion, 2014, pag. 152) indica que la investigacion no experimental es “el estudio en los
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que no hacemaos variar en forma intencional las variables independientes para ver su efecto sobre
otras variables. Lo que hacemos en la investigacién no experimental es observar fendmenos tal
como se dan en su contexto natural, para analizarlos”.

Muestra

“Es la parte de la poblacion que se selecciona, de la cual realmente se obtiene la
informacion para el desarrollo del estudio y sobre la cual se efectuaran la medicién y la observacion
de las variables objeto de estudio” (Bernal, 2010, pag. 161).

El tamafio de muestra para esta investigacion fue de 110 personas con el objetivo de
recolectar informacion para resolver la problematica ( (HerreraR., Mecanismos de recoleccion de
la informacion, 2022), de forma aleatoria y con gusto especifico de cortes de carnes para conocer
acerca de como esperan la calidad del producto y servicio a la hora de adquirir un corte de carne
en especifico.

Técnicas e instrumentos

“En investigacion cientifica hay gran variedad de técnicas o instrumentos para la
recoleccion de informacion en el trabajo de campo de una determinada investigacion. De acuerdo
con el método y el tipo de investigacion que se va a realizar, se utilizan unas u otras técnicas”
(Ibujés-Villacis, 2017). Las técnicas e instrumentos que utilizaremos en este proyecto para la
resolucion de los objetivos serén las siguientes:

En el objetivo 1 se realizé mediante una entrevista segun (Bernal, 2010) con el desarrollo
de un cuestionario, con el fin de conocer el estado actual de la empresa y cOmo se estd manejando

hasta ahora (ver tabla 1).
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Tabla 1

Técnicas e instrumentos aplicados para la resolucion de objetivo 1.

Técnica Instrumento Alcance
Encuesta (Garcia, Alfaro, Cuestionario El formulario sera realizado en Google forms y
Hernandez, & Molina, el enlace sera enviado a las personas via
2006) WhatsApp, Facebook, Instagram y correos

electronicos para recolectar informacion para la
ejecucion de la variable de gestidn de servicios
Entrevista (Bernal, 2010) Cuestionario  Recolectar informacion sobre la variable
productividad en ventas.
Nota: “Analizar la situacion productiva actual de la empresa ESADRIN” (Hernandez Sampieri,

Fernandez Collado, & Baptista Lucio, Metodologia de la Investigacion, 2014).

Para el objetivo 2, se utilizaron 3 herramientas para conocer la satisfaccion del cliente y
sus puntos de dolor o criticos: la matriz 7 p’s de marketing (Bacilio, Gabriela, & Cinthia, 2022),
matriz blueprint (Ceron Palacios & Yucra Gutierrez, 2019) y matriz FODA (Ramirez, 2009), las
cuales se realizaron mediante un cuestionario que fue desarrollado por medio de Google forms y
fue enviado a 110 personas (tamafio de muestra) por medio de redes sociales: WhatsApp,
Facebook, y correos electronicos para recolectar la informacion necesaria que nos ayudoé a conocer

la satisfaccion del cliente y en la ejecucion de la variable de gestion de servicios (ver tabla 2).
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Tabla 2

Técnicas e instrumentos aplicados para la resolucion del objetivo 2

Técnicas Instrumento Alcance
Matriz 7 p's marketing Cuestionario Conocer la relacion entre las
(Dominguez & Mufioz, 7 p’s de marketing y la
2010) fidelizacion del cliente.
Matriz  Blueprint (Ceron Cuestionario Conocer los puntos de dolor
Palacios & Yucra Gutierrez, y de riesgo que existe en el
2019) proceso de entrega hasta el

FODA (Ramirez, 2009) Cuestionario

cliente.

Conocer los puntos de

mejoras y de desarrollo para
ser mas competitivo en el
mercado.
Nota: “Analisis de investigacion en el ambito externo ¢ interno de la empresa” (Pita Fernandez,
2002).
En el objetivo 3, se utilizé una matriz de propuesta para plantear el plan estratégico, con
sus acciones correctivas y estrategias de mejoras en cada punto de dolor y de riesgo para aumentar

satisfaccion del cliente y, por ende, la productividad de la empresa; en conjunto con la inversion

que se requiere para poner el plan de investigacion en marcha.
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Capitulo 1

Marco Tebrico

1. Gestion por procesos

“La Gestion por Procesos es la forma de gestionar toda la organizacion basandose en los
Procesos, entendiendo estos como un conjunto de recursos y actividades interrelacionadas que
transforman elementos de entrada en elementos de salida, con valor afiadido para el cliente”
(Cantabria, 2019).

La Organizacion debe asegurar que sus procesos tienen la capacidad suficiente para conseguir
alcanzar los resultados planificados (segun Plan Estratégico Marco de los Servicios Universitarios
u otro elemento existente en la Universidad). Para ello tiene que basarse en datos objetivos surgidos
de la realizacion de un seguimiento y una medicion adecuados (Cantabria, 2019).

1.1. Calidad del servicio. La calidad del servicio es la conformidad del servicio prestado con
las especificaciones y expectativas del cliente. Las organizaciones de servicio deben de
determinar qué beneficios esperan recibir los clientes y de procurar producir los servicios
que puedan colmar y si es posible exceder sus expectativas (Lara Lépez, 2002).

Las organizaciones deben de formular normas especificas de servicio que sean
transmitidas a su personal para su cumplimiento. Ademas, se debe tener en claro que los
trabajadores de primera linea, como los cajeros de los bancos, recepcionistas, meseros,
personal de cabina en aviones, etc., viene siendo el recurso mas critico (Lara Lopez, 2002).
“Parte de lo que vende una empresa de servicios es, precisamente, su personal, es decir, la
organizacion debe de convencerse de que su personal es el vinculo critico de relacion con

el usuario del servicio” (Lara L6pez, 2002).
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1.2. Gestion de Servicios. “La gestion de servicios es un conjunto de disposiciones

especializadas que permiten proporcionar valor al cliente, en forma de servicios. Estas

disposiciones tienen la forma de funciones y procesos, para gestionar los servicios a lo

largo de su ciclo de vida (Saldafa, 2018).

1.3. Indicadores. “Son los instrumentos que nos permiten evaluar la capacidad y eficacia

asociados a un proceso, recogiendo de manera representativa la informacion relevante

respecto a la ejecucion y los resultados de uno o varios procesos” (Carrion, 2011). Existen

variedades de indicadores de procesos que cumplen objetivos de poder realizar una gestion

efectiva de un proceso (Ver Tabla 4):

Tabla 3

Tipos de indicadores que ayudan en el cumplimiento de la gestion efectiva de un proceso

Tipos de Indicadores

De eficacia

De eficiencia

De flexibilidad

Generalidades

“Muestran el nivel en el que el
proceso ha contribuido a la
consecucion de los objetivos

generales de la organizacion.”
a

“Miden los resultados
obtenidos con respecto a los
recursos utilizados”. #

“Miden la capacidad del
proceso  para  adaptarse
anticipadamente a las
expectativas del cliente”. *

Objetivos

“Cubrir los aspectos
més relevantes del
proceso” *

Reflejar fielmente lo
que se quiere medir.
“Ser claros, sencillos y
comprensibles”. #
“Basarse en
mediciones objetivas y
fiables”. *

“Asegurar el
seguimiento de la
evolucion”. @

Obtener beneficios de
su utilizacién.

“Ser comparable en el
tiempo”. #

Nota: En la tabla se detalla los indicadores que se pueden poner en practica en las propuestas de

mejoras del plan de investigacion @ (Cantabria, 2019).
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2. Productividad

Se puede definir la productividad como la forma de utilizar los factores de produccion en
la creacion de bienes y servicios para ofertar en un mercado, tiene el objetivo de optimizar los
recursos utilizados, como recursos humanos, materiales, capital y financieros en el proceso de
produccién (Ramirez G, Magafia D., Ojeda R., 2022).

La productividad es vista como la eficiencia en la produccion, determina cuanto se produce
de un conjunto disponibles de insumos, es la razon entre las salidas de bienes y servicios y una
0 mas entradas de insumos, como mano de obra, capital o administracion, mejorar la
productividad significa mejorar la efectividad (Ramirez G, Magafia D., Ojeda R., 2022).

2.1. Productividad empresarial. la productividad empresarial, emerge del uso eficiente y
efectivo de sus recursos claves, trabajo, capital, tierra, materiales, energia e informacion

en la produccién de bienes y servicios (Ramirez G, Magafia D., Ojeda R., 2022).

La productividad en la empresa se basa en un constructo que requiere de ser medido
considerando todas las variables que se identifiquen y que intervienen en su ejecucion,
con el fin de asegurar condiciones favorables en el proceso de mejora continua (Ramirez
G, Magafia D., Ojeda R., 2022).

Entre las ventajas que ofrece tener productividad en las empresas son: mayores
utilidades, ingresos mayores para los empleados, mayor margen de seguridad en el
mercado, inmejorables oportunidades de expansion, prestigio social (Moreno Villegas,
Biblioteca Digital).

3. Gestion de Procesos
El producto que se transporta son los cortes de carne. La calidad de la carne se define, segun

la FAO, en funcion de su calidad composicional (coeficiente magro-graso) y de factores de
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palatabilidad tales como su aspecto, olor, firmeza, jugosidad, ternura y sabor (Interempresas,
2018).

La calidad nutritiva de la carne es objetiva, mientras que la calidad ‘como producto
comestible’, tal y como es percibida por el consumidor, es altamente subjetiva. Debido al uso del
término ‘calidad’ como argumento de venta, el concepto se ha ido convirtiendo en ambiguo y
confuso. A nivel técnico, sin embargo, la calidad es un concepto muy concreto y preciso
(Interempresas, 2018).

El mercado busca productos sanos, contables y naturales. El sector carnico necesita desarrollar
nuevos productos de tamario, precio, terneza, tiempo de conservacion y preparacion innovadores,
a fin de satisfacer las nuevas demandas del consumidor, que quiere beneficios para su salud y es
menos tolerante respecto a los productos que presentan inseguridad por cualquier tipo de razon
(Interempresas, 2018).

1.1 Gestion de presentacion del producto.

Humeda. Esta presentacion tiene la ventaja econdmica de la eficiencia propia de una cadena

de montaje, ya que se mantiene durante semanas (hasta doce para la carne de vaca, de seis a

ocho para la de cerdo y cordero) sin perder nada de peso. Si la carne se maneja con cuidado,

bien empaquetada, sera firme al tacto, hUmeda y de color uniforme, olor suave y fresco (L6pez,

2019).

Hay que tener en cuenta que la carne es un alimento tan nutritivo para los humanos como
para los microbios. Siempre se debe dar prioridad al correcto tratamiento de las piezas. Si se

les presentase la oportunidad, las bacterias se darian un banquete en la superficie de la carne y

se multiplicarian, dando lugar a un producto téxico no apto para la alimentacion de las personas

(Lopez, 2019).
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El mayor riesgo para la seguridad de la carne reside en su exposicién a la luz y el oxigeno,
ya que estos elementos hacen que su grasa se rancie. En ese caso, interpretariamos esta sefial
de alarma como indicativo del tiempo limite de almacenamiento de esa carne (L6pez, 2019).
El congelado es, sin duda, uno de los grandes aliados de la carne para su conservacion. Permite
extender la vida util de las piezas por periodos muy largosy disponer del género en el momento
deseado. Hay que poner especial cuidado en el proceso de descongelacion para mantener la
calidad (Lopez, 2019).

Se puede descongelar en frigorifico, lentamente, durante un periodo minimo de
veinticuatro horas. En caso de urgencia para disponer de la carne, y si la pieza lo permite, otra
buena opcidn es sumergirla completamente en un recipiente lleno de agua muy fria con hielo
y secarla con cuidado posteriormente (Lépez, 2019).

1.2 Gestion de transporte de carne. Para evitar contaminaciones durante el transporte deben

tomarse las siguientes medidas (Tiburcio, 2023):

o Utilizar medios de transporte en buenas condiciones higiénicas (limpios y desinfectados)
y de uso exclusivo para este fin (Tiburcio, 2023).

e No transportar nunca la carne junto con otros productos que puedan contaminarla.

e Transportar las canales o las piezas colgadas o en recipientes adecuados, evitando el
contacto con las paredes o con el suelo del vehiculo (Tiburcio, 2023).

o Realizar el transporte a la temperatura adecuada (refrigeracion o congelacion) (Tiburcio,

2023).

Las temperaturas recomendables maximas para el transporte de carne vacuna y visceras son: 7°C

para la carne y 3°C para las visceras (Tiburcio, 2023).
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Es importante destacar que no estd permitido transportar carne en vehiculos no refrigerados, por
ello se recomienda que la empresa tenga a disposicion un camion frigorifico destinado
exclusivamente al transporte de la carne, del matadero al frial, del frial al lugar de almacenaje y

viceversa (Tiburcio, 2023).

4. Productividad
La productividad, es uno de los principales objetivos empresariales y que consiste en
brindarle al cliente externo productos o servicios que satisfagan sus necesidades y/o exceda
sus expectativas, en el momento requerido con la mejor calidad y a un precio justo (Sandoval

Ramos, 2018).

4.1. Productividad en la entrega y sus posibles fallas

Este es un tema de principal preocupaciéon para el negocio ya que las equivocaciones muy
constantes nos pueden dejar sin clientes, estos son algunos errores que se cometen:
1) No respetar la hora y dia de llegada del producto; Cumplir con los plazos acordados
significa, por ejemplo, tener un calendario de pedidos ordenado. También ayuda contar con
un buen sistema para planificacion de entrega (QUADMINDS, 2021).
2) No hay personal responsable para recibir el producto; Tratar de entregar al encargado o
duefio ayuda a que revisen el pedido y estén conforme con lo que reciben (QUADMINDS,
2021).
3) Errores en la integridad, cantidad o calidad de productos solicitados; entregar un pedido
equivocado o de la mala calidad engafiando al cliente o entregando menos cantidad de

la facturada (QUADMINDS, 2021).
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4)

5)

6)

Costos elevados en el transporte; Cobrar mas de lo establecido o querer subir el precio en
temporadas de mayor consumo (QUADMINDS, 2021).

Falta de guia o check de recibo; El Gltimo paso, que permite dar por concluida una entrega,
es la certificacion de recibido. Los distribuidores y repartidores no pueden olvidar esta
accion bajo ningun punto de vista. Esto es lo que le permitira al negocio constatar que sus
productos fueron entregados en tiempo y forma. Si se presentan casos donde falte el check
de recibido, deben considerarse como fallas a la hora de entregar el producto y esto afecta
a toda la logistica (QUADMINDS, 2021).

Falta de informacion al cliente sobre la hora exacta de llegada; Llevar un monitoreo
constante de entrega donde se le pueda informar al cliente con exactitud a qué hora llegaria

su pedido (QUADMINDS, 2021).
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Capitulo 11
Desarrollo de los Resultados

Diagnostico de la situacion productiva actual de la empresa ESADRIN.

Ubicacion geografica de la empresa.

La empresa ESADRIN, se dedica a la venta de cortes de carnes de cerdo, los cuales son
criados en granjas cercanas de una empresa familiar, esta empresa se encuentra ubicada en Ecuador
la provincia de El Oro, canton Pifias parroquia Saracay, ciudadela La Inmaculada (ver figura 1).

Posee servicios de transporte a domicilio hacia las empresas empacadoras que son los principales

clientes.

Figural

Vista de Ubicacion Geografica de empresa Esadrin
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Nota: Detalle de la ubicacion de la empresa. Adaptado de Google maps, ubicacion; 3° 38'

0" South, 79° 55' 0" West.
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Cronoldgico/ histérico.

La empresa ESADRIN empez0 sus actividades de transporte y venta de cortes de carne el

10 de octubre del 2021 al principio se vendia a los comerciantes de la zona y de ahi a los 3 meses
tuvo su primer cliente fuera de El Oro, que es la embutidora Embuandes ubicada en la provincia
de Azuay, luego de conocer la calidad esta empresa con buenas referencias se ofrecid el producto
a la provincia del guayas, donde se tiene en Duran la empresa La Vienesa y en Guayaquil al Sefior
Carlos Curipallo y una empresa reciente que es Ancisa, de esta manera se siguen haciendo conocer
y creciendo en brindar este servicio.
Vision
Para el afio 2026 ser la empresa lider en la comercializacion de productos carnicos en el mercado
nacional, buscando que sus cortes sean reconocidos por su calidad y precio justo.
Mision
Ofrecer al mercado nacional cortes de carne exquisitos, con los mejores estandares de calidad,
creando valor para nuestros clientes y satisfaciendo a todos los consumidores de nuestros
productos.
Valores

a Compromiso

b Integridad

c Respeto

d Puntualidad
Situacion actual de la Planificacion estratégica.

La planificacion estratégica que tiene actualmente la empresa Esadrin es ofrecer un precio

estable a sus clientes durante todo el afio, con el objetivo de tener un diferenciador en el mercado.
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Es un beneficio para la empresa y para el cliente en el tiempo, esto quiere decir que cuando en el
mercado los precios suban, por nuestro lado los precios estaran iguales y en este caso el cliente
gana, pero, si en el mercado los precios bajan, nosotros podriamos ganar un poco mas. Este precio
que se ofrece es establecido también con el precio de la granja para que no haya perdidas.

Gracias a esta estrategia seguiremos ganado clientes, ya que, nuestros fieles clientes
indican que es mas conveniente tener un contrato de precios estables y ellos se encargan de
promocionarnos en el mercado.

Tamafo de la empresa / emplazamiento.

ESADRIN es una empresa pequefia cuenta con 15 trabajadores dentro de los cuales 2 estan
como choferes, 2 en el area de descarga, 2 en area contable y 9 entre faenamiento y seleccién de
cortes. Actualmente estamos en la provincia del Guayas, Azuay y El Oro.

Situacion del Mercado (oferta y la demanda) actual.

Al ser una empresa que ofrece cortes de carnes la demanda va a depender de los meses de
mayor consumo, en la empresa Esadrin existe mayor demanda en los meses de febrero, julio,
diciembre; mientras que en los otros meses del afio existe bajas eficiencia productiva debido a la
poca demanda de ventas y exceso de oferta en productos.

Adicional, actualmente la competencia ofrece como una estrategia de valor y diferenciador
un menor precio segun el corte o las libras que pida el cliente para ganar mas presencia en el
mercado, provocando gue las pequefias empresas se vean afectadas al no poder ofrecer el mismo
precio.

La empresa Esadrin cuenta con 3 clientes fijos (embutidoras) que hacen un consumo
mensual y varios clientes esporadicos que compran segun su liquides porque hacen pagos en

efectivo.
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Lineas de productos y servicios de la empresa.

La linea de producto que maneja la empresa ESADRIN es en base a los cortes de carne del
Cerdo y nuestra linea de producto es:

¢ Cerdos enteros

% Cerdos a la canal

s Lomo

% Costilla

% Panceta

s Empelle

s Patas

% Cabezas

% Paleta

%+ Adicional a eso tenemos el servicio de transporte refrigerado.
Estructura organizacional.

La empresa Esadrin actualmente cuenta con un Gerente propietario quién se encarga de
revisar las nuevas propuestas en el mercado y actualizar su cartera de clientes; su area contable
conformada por una administradora y el contador quienes se encargan de llevar las ventas, indices
de eficiencia productiva y organizacion interna y externa. Los choferes encargados de transportar
los cerdos para llevarlos al area de faenamiento y desposte donde se hacen los debidos cortes de

carnes segun los pedidos de cada cliente (ver detalle en figura 2).
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Figura 2

Estructura organizacional de la empresa Esadrin.

Gerente Propietario

Area Contable

/\

Chofer 1 Chofer 2

\ Descargadores

Area de Faenamiento Area de desposte

Nota: El organigrama representa cOmo esta estructurada la empresa para llevar a cabo cada

gestion.
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Situacion actual Economica / financiera.

En el afio 2022 la empresa facturo un total cerca de 4 millones de délares entre las 3
provincias, siendo la provincia Guayas la que obtiene casi el 53% de sus ventas. Sin embargo,
por temas de inconformidad de los clientes a causa de las entregas de los pedidos (retrasos,
errores, etc.), en el 2023 hubo una reduccion del casi 20% en la productividad de la empresa en
el primer semestre, lo que ha motivado a realizar un plan de mejora para aumentar las ventas y la
fidelidad de sus clientes (ver figura 3).

Figura 3

Ventas proyectadas en dolares obtenidas en el primer semestre del 2022 vs el primer semestre

del 2023.
Comparacion de ventas del 1er Semestre 2022 vs
2023-ESADRIN
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Nota: En la figura se detalla la reduccion del 20% de las ventas que se obtuvieron en la empresa

Esadrin en el 2022 vs 2023.
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Analisis del entorno interno y externo de la empresa

7 p’s de Marketing-ESADRIN

Esadrin es una empresa poco conocida actualmente, ya que, tiene mas 0 menos 2 afios
desde su creacion. El producto que se ofrece son cortes de carnes frescas, con servicio de
transporte a diferentes puntos. Una de las ventajas de los productos es que la empresa cria sus
propios cerdos para posterior vender los cortes de carnes, es decir, el cliente puede tener la
trazabilidad del producto que esta consumiendo, y segun el stock pueden llevar un nimero de

cantidad de cortes con base a las necesidades (ver tabla 4).
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Tabla 4

Criterios para evaluar de las 7 P’S del Marketing para la empresa ESADRIN.
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Criteriosde 7 P'S MKT

P'S de
MKT

Indicadores

Cumplimiento dentro de la
empresa ESADRIN

% De cumplimiento
del criterio

Amplitud del area de
ventas operativas y
generales

Plaza

Aumentar la cartera de cliente
de forma anual para asegurar
el posicionamiento de la
empresa.

Actualmente tiene un alcance
de 3 provincias en Ecuador:
Guayas, Azuay y EI Oro. Pero
con un solo cliente de cada
zona (1 afio y medio).

50%

Andlisis del Stock
mensual

Plaza

Establecer proyecciones de
venta con cada cliente para
garantizar un stock mensual.

La empresa realiza pedidos en
marcha, sin proyeccion
mensual, lo que ocasiona
retrasos en los pedidos.

0%

Rentabilidad del
Producto

Producto

El precio del producto final es
mayor al costo de su
produccion.

la empresa cria sus propios
cerdos para posterior vender
los cortes de carnes, es decir,
tiene costos de produccion
bajos.

100%

Beneficio y aceptacion
del producto dentro del
mercado.

Producto

Alcanza fidelizacion con los

clientes que contintian siendo

parte de su cartera por mas de
2 afios consecutivos.

Los productos de la empresa

tienen buena aceptacion con

sus 3 clientes principales, sin

embargo, no hay un aumento
de cartera de clientes.

50%

precio

100%
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Ajustes del precio del Se encuentra dentro de los La estrategia del precio es
producto a través del estandares esperados en el ofrecer un precio estable, sin
tiempo mercado, sin sobreprecios. variaciones independiente de
como se mueve el mercado
Eficacia de la publicidad  Publicidad  Tienen un plan de marketing  No realiza publicidad, no posee 0%
para llegar a otros clientes con un logo distintivo en sus
publicidades dentro y fuera de  empaques de los productos que
las redes tecnoldgicas. ofrece a las embutidoras.
Alcance de las Promociéon  Establecer promociones segin  Promocidn unica: por compras 25%
promociones fechas especiales, dias negros, al por mayor, obsequiar al
ventas al por mayor, cliente las partes del cerdo que
recomendaciones, etc. no se venden como cortes de

carnes (el empelle de cerdo).

Nota: En la tabla se detalla los diferentes criterios que se usaron para evaluar las 7 p’s de marketing en la empresa (Dominguez &

Mufioz, 2010).
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Luego de desarrollar la matriz de 7 P'S de marketing podemos encontrar entre los puntos
criticos, que la empresa requiere de una presentacion diferenciadora en el mercado, ya que todo su
producto va directamente a las embutidoras donde usan sus propios empaques, siendo una
desventaja importante para hacer mayor crecimiento y presencia en el mercado, sino Unicamente
el crecimiento de las embutidoras que adquieren el producto.

Otro punto critico se encuentra en el proceso, ya que, no cuenta con un area de faenamiento
donde puedan realizar ellos mismo la muerte, desangramiento y limpieza, creando esto un
desajuste importante en los horarios de entrega ya que dependen de los camales municipales que
atienden a otras empresas también.

Foda-Esadrin

Se realiz6 un analisis FODA, para conocer bajo que concepto se esta desarrollando la
empresa, cuales son los criterios que nos ayuden a obtener oportunidades de mejora frente a la
competencia y cuales hay gque seguir mejorando como estrategias de valor, con ayuda de las
entrevistas que se realizaron a la Gerencia se pudo identificar las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas que se presentan actualmente en la empresa Esadrin y las cuales nos

van a ayudar a encontrar las oportunidades de mejora (ver tabla 5).
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Tabla b

FODA informativo de empresa ESADRIN.

Fortaleza

Equipos de despostes
para realizar los
distintos cortes que se
comercializan.

Furgon con
refrigeracion para
transportar

adecuadamente la
carne.
Abastecimiento
permanente del cerdo
ya que se cria el total
de lo que se
comercializa.

Debilidades

El proceso de
seleccion de cortes de
carne para entrega es
deficiente.

Baja coordinacion en
los horarios  de

entrega.
No contar con un
camal propio para

faenar el cerdo con el
respectivo permiso de
Agrocalidad.

Plazos de credito a
clientes mayor de 30
dias.

Oportunidades

Existe una demanda
creciente en el
consumo de carne de
cerdo.

Constate apoyo en
nivelacion de precios
gracias al MAGAP.
Frecuentes operativos
a través de
AGROCALIDAD
para evitar el ingreso
de cerdo de
contrabando.

44

Amenazas

Elevados costos de
los servicios de
faenamiento.
Desperdicios
excesivos por el
mal uso de los
equipos de cortes
de carne.

La corrupcion que

permite que
ingresen cerdos de
contrabando.

Creciente consumo
de carne de pollo
por  ser mas
economica.

Nota: Tabla muestra el entorno interno y el externo mediante el FODA (Ramirez, 2009)

Desarrollar el FODA, nos permitié conocer cuales son otros puntos criticos de mejora al

momento de entregar los productos. Uno de ellos es el proceso de seleccidn de los cortes de carnes

antes de ser entregado a los clientes, por desconocimiento de los empleados y ciertas confusiones

entre los cortes previo a la entrega.

Otro punto critico, es la coordinacion en los horarios de entrega, lo que ocasiona una

insatisfaccion con el cliente, ya que, en algunas ocasiones la empresa ha quedado mal con sus

clientes debido a los atrasos de despachos en los horarios establecidos previamente.
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Matriz Blueprint-ESADRIN

El anélisis desarrollado de los puntos de dolor y puntos de riesgos en nuestros procesos con
el contacto del cliente, nos ayudan a conocer los puntos criticos que existen antes, durante y
después de la adquisicion del producto y o servicio.

Los puntos criticos obtenidos en el desarrollo de la matriz fue la inconformidad del cliente
al los horarios de despachos, la entrega equivoca de sus pedidos de carnes y el seguimiento post
venta para conocer sus inconformidades y resolverlas en el menor tiempo posible. Lo que se ha
estado observando en las otras técnicas aplicadas y en lo que se va a enfocar la propuesta de mejora
para aumentar la satisfaccion del cliente y el aumento de productividad de la empresa (ver figura

3).
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Figura 4

Blueprint en el proceso de pedido y entrega del producto en empresa ESADRIN

46

% Una vez recibido su pedido, Pedido de una manera
5 realiza el pago en efecti\{o'o apurada que no permite Gran acogiday
@ = cheque tanto por el servicio espemflcar lo que descripcion del pedido Pequefia encuesta sobre la
DE? E de transporte que por el necesita y secretaria de conel personal de atencion recibida y
g producto que le llega. mal humor. despacho. consejos de mejoras.
o
-
E l
@
Wow @ g
Buena A § &
) £ g
Fu'n.monal @ g §
Basica B
Mala o) e £
Lo odio . B
=
2 l
@
5] T i
k] . ranquila ya que hay un . .
5 Reflexivaya que conoce el e un(?o de )grtqamentg e Aburrida por que tiene que
R servicioy los distintos Molesta por el proceso en 9 departar q I 1 1 d
E S : o ittt el (iR enar la encuesta en cada
g2 productos para su pedido llamada para el pedido. . PO pedido.
s ST UL AT AETEE, necesario para la e_Iccmny
g detalle dgl pedido.
w
]
c - - = .
£ Vehiculo donde se Aplicacion y fotos del Cortecia, respeto, » .
> transporte el producto, los | nG—)p  producto por wspen la amabilidad por parte del Encuesta repetitiva y sin
2 programasy catalogos para segunda llamada del equipo de trabaj_o animo de hacerya que la
g despachador. encargado de la sellcion del llena a menudo.
o producto.
- I
= s e s Elaboracionde la encuesta
g w_ 5 | itaci Busqueda de maquinas para g e Ioéclientes con el fin de monitorear la
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8, e e ey Capacitacion para trabajadores en atencional elaboracionde las
g “5! acopi'; de cada provincia maquinarias de cargay etz encuestas.
g2 e : descarga de los productos a - Cursos de como evitar - Plan de mejora continua.
£ 2 e los vehiculos. i
5 actualizacion de programas problemas conlos clientes.
2

de pedido.

Nota: En la figura se desarrolla los puntos de dolor y de riesgo que existe en la satisfaccion del cliente
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Propuesta de mejora para resolver los puntos criticos de la empresa

Luego del analisis de los puntos criticos en las diferentes técnicas e instrumentos usados, se ofrece

la propuesta de mejora para la empresa ESADRIN:

Puntos criticos:

R/
A X4

e

AS

K/

Plan de marketing para aumentar su presencia en el mercado sin implementacién de logos
en empaques, facturas, escases de promociones de interés para el cliente.

Productos sin presentacion de empaque diferenciadora en el mercado, ya que todo su
producto va directamente a las embutidoras donde usan sus propios empaques, siendo una
desventaja importante para hacer mayor crecimiento y presencia en el mercado, sino
Unicamente el crecimiento de las embutidoras que adquieren el producto.

Otro punto critico se encuentra en el proceso, ya que, no cuenta con un area de faenamiento
donde puedan realizar ellos mismo la muerte, desangramiento y limpieza, creando esto un
desajuste importante en los horarios de entrega ya que dependen de los camales
municipales que atienden a otras empresas también.

Desarrollar el FODA, nos permitié conocer cuales son otros puntos criticos de mejora al
momento de entregar los productos. Uno de ellos es el proceso de seleccion de los cortes
de carnes antes de ser entregado a los clientes, por desconocimiento de los empleados y
ciertas confusiones entre los cortes previo a la entrega.

Mala coordinacion en los horarios de entrega, o que ocasiona una insatisfaccion con el
cliente, ya que, en algunas ocasiones la empresa ha quedado mal con sus clientes debido a

los atrasos de despachos en los horarios establecidos previamente.
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% inconformidad del cliente al los horarios de despachos, la entrega equivoca de sus pedidos
de carnes y el seguimiento post venta para conocer sus inconformidades y resolverlas en el
menor tiempo posible.

Titulo de Propuesta de mejora: Plan estratégico para mejorar satisfaccion del cliente y aumentar
productividad.

Objetivo General

Mejorar la satisfaccion del cliente y el aumento de productividad durante el primer afio post
aplicacion de este.

Objetivos especificos

- Analizar la situacion productiva de la empresa post aplicacién del plan estratégico de la
empresa ESADRIN.

- Analizar la satisfaccién del cliente de la empresa post aplicacion del plan estratégico de la
empresa ESADRIN.

Planificacién estratégica

Misién. Fomentar la confianza con el cliente con nuestros productos de buena calidad.

Vision. Ofrecer una mayor variedad de cortes de carnes de calidad con tiempos de entregas
oportunos que cumplan con la satisfaccion de las necesidades de los clientes.

Desarrollo del plan de mejoras

e Realizar una proyeccion de ventas con los clientes de forma mensual para con base a eso,
se llegue a un acuerdo con los comales municipales y se genere un cronograma en donde
la empresa pueda cumplir con sus tiempos de entrega y los clientes no tengan problemas
de despachos. Esto garantizara un aumento fidelizacion del cliente y por ende un aumento

en las ventas (5-10% mas por trimestre).
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Capacitar al personal de envoltura y entrega de pedidos con los diferentes tipos de cortes
de carnes para que, al momento de despachar los cortes, sean los solicitados por el cliente
y no haya equivocaciones al momento de entrega.

Contratar personal de calidad, los cuales se encargue de corroborar que el pedido se
encuentre en las mejores condiciones de entrega y que se encuentre detallado los cortes de
carnes gque se envian a cada cliente, de esta manera, habra menos devolucion de pedidos e
insatisfaccion del cliente. Lo que nos ayudaria a reducir las quejas y la insatisfaccion del
cliente (de un 50% que se tiene actualmente a 0%).

Disefar branding en empaques biodegradables con el logo de la empresa y de esta manera
garantizar el conocimiento de la empresa en el mercado y aumentar la cartera de clientes.
Dar seguimiento post venta a los clientes que adquieren el producto y servicio de entrega
para garantizar que el pedido entregado ha sido correcto y en caso de que no, tener una
opcidn de correccion de menos de 24 horas y esto ayuda con la reduccion de insatisfaccion

del cliente (de 50% a 0%).

Presupuesto

La inversion requerida para poner en marcha el plan estratégico es de $ 8.700,00. En este

presupuesto se han colocado las horas que nos va a tomar llegar a cada plan, las nuevas

contrataciones interna para el area de calidad y externa para la implementacion de capacitaciones.

Y finalmente, se colocan los posibles gastos en crear un nuevo disefio de branding para colocar en

los empaques biodegradables con el objetivo de cumplir con el objetivo 13 (accion por el clima)

de los objetivos de desarrollo sostenibles de la agenda 2030 (ver tabla 6).
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Tabla 6

50

Matriz del plan estratégico como propuesta de mejora para la empresa ESADRIN

Tipo de Estrategia

Plan Estratégico

Objetivo estratégico de la
empresa a cumplir con la

Mejorar satisfaccion del cliente y aumentar productividad.

estrategia
N. Acciones Estratégicas Nivel De Responsables Indicadores Variables / Presupuesto
(Actividades, Tareas, Implementacion De La (Areas Rubros De Estimado
Acciones) Estrategia /Departamentos A Inversion ($ dolares De
(Corporativo / Implementar Las Los Estados
Competitivo - De Acciones Unidos De
Negocio / Operativo - Estratégicas) América)
Funcional)
1 Implementar informes de Operativo Administracion/ Al término del 300 $300.00
proyeccion de ventas con Ventas primer afio, se ha
clientes mensualmente. generado mas de
30 informes de
proyeccion  de
ventas y aumento
de  satisfaccion
del cliente en el
tiempo de
entrega.
2 Disefiar un programa de Funcional Talento humano Al término del 2000 $2,000.00

capacitacion al personal
de envoltura y entrega de
pedidos.

ler Q del afio, se
ha capacitado el
50% de los
empleados.
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3 Programa de Corporativo Talento Al término del 2400 $2,400.00
contratacion personal de humano/Operaciones  primer afio, se
calidad para evaluar los tienen dos
pedidos entregados. personas

ubicadas en el
area de calidad.

4 Diseflar branding en Estratégico Marketing Al término del 3500 $ 3,500.00
empaques con el logo de primer semestre
la empresa para entrega se esperan tener
de pedidos con material disefios de
biodegradable. branding. Y al
término del
primer afio se
lanzan los
primeros
empaques
biodegradables
con los disefios de
la empresa.
5 Programa de Funcional Asesorias/Ventas Al término del 500 $ 500.00
seguimiento post venta primer semestre
para clientes que se esperan 20
adquieren los productos encuestas con
y servicios de transporte. satisfaccion >
80%.
PRESUPUESTO REFERENCIAL DE LA ESTRATEGIA - SUMATORIA (1+2+3+4+5) $8,700.00

Nota: En la tabla se muestra los puntos de mejoras con los indicadores que nos van a ayudar a darle seguimiento a la efectividad de

estos. Y la inversion que se requiere para ponerlo en marcha.
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Cronograma de actividades

Con el objetivo de poder tener un cumplimiento en cada indicador se ha colocado fechas de cumplimiento con un periodo maximo a un

afio para evaluar la eficiencia del plan estratégico propuesto y darle seguimiento al aumento en la productividad de la empresa y la

satisfaccion del cliente (ver tabla 4).

Tabla 7

Detalle de cronograma de actividades para el cumplimiento del plan estratégico

Cronograma

de actividades Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo Abril

2023 2024

Implementar
informes de
proyeccion de
ventas con
clientes

mensualmente.

Disefiar un
programa de
capacitacion al
personal de
envolturay
entrega de
pedidos.

Mayo Junio Julio Agosto Septiembre
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Programa de
contratacion
personal de
calidad para
evaluar los
pedidos
entregados.
Disenar
branding en
empaques con
el logo de la
empresa para

entrega de
pedidos con
material
biodegradable.
Programa de
seguimiento
post venta
et R ——
que adquieren
los productos

y servicios de
Nota: En la tabla se muestra los tiempos de cumplimiento para llevar a cabo el plan estratégico propuesto.

transporte.
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Discusion

Con base a los resultados que se obtuvieron del objetivo propuesto, respaldado por el
empleo de diversas herramientas, tales como la matriz 7 P’s de marketing, matriz blueprint y matriz
FODA, permitieron tener una vision profunda sobre los puntos criticos que afectan o ejercen
influencia en la empresa. Evidenciando que la satisfaccion del cliente y la gestion de servicios
dentro de la organizacion son los factores que mas influyen respecto a la posicién actual que tiene
la empresa en el mercado frente a su competencia (Cruz, 2020).

Por lo cual, es crucial el apoyo de expertos en la materia para abordar estos temas, como
es el caso, de IntoTheMinds una empresa especializada en ofrecer a las organizaciones
herramientas para medir la satisfaccion del cliente, permitiendo asi comprender como estos pueden
beneficiar o afectar a la misma (Intotheminds, 2023). Adicional, otra alternativa seria Salesforce,
la cual ofrece consejos de como las empresas pueden mejorar la atencion al cliente y que
instrumentos aplicar para aumentar la satisfaccion de los consumidores (Salesforce, 2023).

De acuerdo con (Guerrero Bejarano, M. A., Parra Suérez, R. J., & Arce Vera, M. F., 2018)
el éxito de una empresa radica en su personal, es por ello por lo que, las empresas actualmente
destinan sus recursos en promocionar una atencion personalizada como valor afiadido, con el fin
de destacar y fidelizar a sus clientes. Es decir, estan directamente relacionadas la satisfaccion del
cliente con la actitud que los empleados adoptan al llevar a cabo sus responsabilidades designadas.
Por esta razén, las empresas cada afio asignan recursos economicos para reclutar y mantener a
profesionales de alta calidad.

Adicional, para abordar el sistema de capacitacion de la que carece el personal en relacion
con los cortes de carne y la coordinacion inadecuada de los horarios de entrega resalta la

importancia de expertos en capacitaciéon y calidad. En consecuencia, realizar una alianza
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estratégica con una empresa como Saggezza que ofrece certificaciones y capacitaciones en
procesos de calidad y temas de seguridad, aportaria de manera significativa a la organizacién para
mejorar sus indices de rentabilidad (Saggezza, 2022).

Por consiguiente, un especialista en logistica y cadena de suministro garantizaria entregas
oportunas y consistentes, lo cual ayudaria a reducir la dependencia con los camales municipales.
Por ejemplo, Beetrack esta dedicada en ofrecer soluciones de seguimiento y gestion de la cadena
de suministro (Beetrack, 2023).

Por ultimo, la colaboracidn con profesionales en marketing y disefio grafico, afianzarian la
posicidn de la empresa en el mercado, las cuales se enfocarian en realizar un estudio de analisis de
mercado para elaborar estrategias efectivas y eficientes, creando asi una oportunidad para que la

organizacion mejore su imagen empresarial (Arias, Vifian, Mifio, & Viteri, 2020).
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Conclusiones
Se realizé un analisis profundo de la situacion actual de la empresa ESADRIN,
haciendo uso de las herramientas como la matriz 7 P's de marketing, blueprint y FODA,
gracias a las cuales, se pudo identificar los aspectos criticos que afectan las areas esenciales
de la empresa, como son la satisfaccion del cliente, la posicion de los productos en el mercado
y en su "employer branding"”. En respuesta, la empresa buscara estratégicas que le permitan
aumentar la fidelidad del cliente y lograr su vision de liderar la comercializacion de productos

carnicos a nivel nacional para el afio 2026.

Adicional, se pudo identificar que la empresa atraviesa varios problemas con respecto
a la coordinacion en los horarios de entrega y el desconocimiento del personal en seleccién
de cortes. Aunque, la empresa tiene claro su enfoque, basado en su estrategia de negocio en
el precio, otorgandole asi una ventaja competitiva al garantizar a sus clientes estabilidad y
seguridad econémica. La empresa ha adoptado un enfoque agil al demostrar su capacidad
para adaptarse a las demandas de los clientes y responder rapidamente a las circunstancias

cambiante del entorno.

En resumen, este proyecto tiene como propdésito impulsar mejoras relevantes con
respecto a la gestion de procesos operativos, potenciar la competitividad en el mercado, y
elevar los indicadores de calidad del servicio. Adicional, de explorar formas para optimizar
el sistema de pedidos de la empresa, buscando cultivar un enfoque integral de mejora y
crecimiento constante, los cuales estan alineados con los objetivos empresariales, la mision

y los valores que han guiado a la empresa a lo largo de su historia.
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Recomendaciones
En este sentido, se sugiere, que a la empresa ESADRIN fortalezca la experiencia del
cliente y la gestion de servicios, para que asi aumente su posicion en el mercado, para lo cual
se recomienda implementar un sistema de seguimiento de pedidos disponible 24/7. Ademas,
invertir en la capacitacion continua del personal en seleccion, empaquetado y entrega de los
productos es primordial. Asimismo, implementar programas de fidelizacion para los clientes

recurrentes, estas serian algunas de las medidas que la empresa ESADRIN debe considerar.

Adicional, se aconseja, implementar estrategias de marketing diferenciadas, con
empaques distintivos que muestren detalles y calidad de los cortes de carne. También es
importante que la empresa participe en ferias o0 eventos de degustacion para atraer a nuevos

clientes, lo que permitira fortalecera el reconocimiento de la marca en el mercado.

Tomando en cuenta los resultados mencionados, se propone gestionar alianzas
estratégicas, con expertos en logistica y cadena de suministro, para impulsar el crecimiento
de la empresa. Establecer acuerdos con proveedores locales de carne para restaurantes y
buscar agricultores locales para ingredientes complementarios puede diversificar ingresos.
Asimismo, colaborar con empresas de distribucion alimentaria para ampliar la disponibilidad

de los productos en tiendas minoristas y supermercados en diferentes regiones.

Se sugiere fortalecer la gestidn de procesos operativos, lo cual ayudara a mejorar las
ventas y la competitividad en el mercado. Por lo cual, es importante priorizar la satisfaccion
del cliente, la capacitacion continua y considerar expandir la distribucién de los productos a
nivel nacional e internacional aprovechando las alianzas estratégicas de manera eficiente y

eficaz.
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Glosario de Términos

Agrocalidad: Agencia de regulacion y control Fito y Zoosanitario.

Branding: Se refiere a todas las estrategias puestas en marcha para darle realce a una marca
y sea mas conocida en la industria a la que se quiere implementar.

Caracteristicas microbiologicas: En esta parte se hace referencia a la presencia de
microorganismos que no se pueden identificar a simple vista y en donde se puede requerir de
analisis de laboratorio o microscépicos.

Caracteristicas sensoriales: Son las caracteristicas que nos permiten identificar el estado de
un alimento por medio de los sentidos (olor, signos fisicos, apariencia, etc.).

Desposte. Proceso de division de cortes de carnes de un animal entero.

Empelle: Se conoce como empelle a la piel grasa del cerdo que se usa generalmente para
hacer la manteca y chicharrén.

Employer branding: Marca del empleador.

Faenamiento. Es el proceso ordenado sanitariamente para el sacrificio de un animal bovino,
con el objeto de obtener su carne en condiciones dptimas para el consumo humano. El
faenamiento se debe llevar a cabo siguiendo las normas técnicas y sanitarias (Empresa
Metropolitana Rastro, 2017).

Fluctuaciones: En el campo de las finanzas, la fluctuacién es la pérdida monetaria que se
produce por la reduccion de una determinada cantidad de mercancias o por la actualizacion
del stock. (Pérez Porto, 2009).

FODA: Fortaleza, oportunidades, debilidades y amenazas.

MAGAP: Ministerio de agricultura, ganaderia, acuacultura y pesca.

pH: es un parametro que mide cuén &cida o alcalina es una sustancia.


https://definicion.de/finanzas/
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Rancio. Producto con malas condiciones de sabor, olor y textura para no ser consumo del
humano.

Terneza. Caracteristica de calidad sensorial de las carnes, que tienen un buen sabor y
jugosidad, con una buena palatabilidad para el consumo humano (Peluffo & Monteiro, 2022).
Inventario. Producto que tienen guardados la empresa para poder comercializar y en algunas
ocasiones sirve de muestra para hacer conocer nuestros productos.

Desperdicios. Parte del cerdo que no sirve para la venta y que por lo general se bota y sirve
en algunas ocasiones para abono de las plantas.

Seleccion de cortes. Separar detalladamente los cortes de cerdo que no contengan mucha
grasay que sean de una parte especial y suave del cerdo para ser vendidos a un valor superior.
Empaque. Forma en la que se envuelve los cortes de carne para ser vendidos (plastico,

carton, funda, etc.).
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AnNExXos

Anexo 1

Cuestionario de encuestas enfocado a personas con perfil del cliente que necesita la empresa
ESADRIN para aumentar su cartera de clientes y su presencia en el mercado, con ayuda de
las respuestas de las personas encuestadas, ayudaron a conocer de forma general las
necesidades a satisfacer para generar buenas propuestas de mejoras en el plan estratégico
propuesto y resolver la problematica del proyecto.

¢ Cual es el corte de carne de cerdo que usted mas consume?

Lomo

Costilla

Jamoén

Panceta

Paleta

¢Dénde prefieres comprar los cortes de carne?

Supermercados

Mercados de Carne

Tiendas cerca del domicilio

Embutidoras

¢Conoce usted la temperatura en la que debe conservar los cortes de carne en los

transportes hasta destino?
Si/No
¢Como le gustaria recibir a usted la presentacion de los cortes de carne de cerdo?

Sin grasa
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Con grasa

¢ Qué tipo de espesor de grasa en la carne consume con normalidad?
5%

10%

15%

¢ Estaria de acuerdo con consumir carne artificial?

Si

No

¢ Cual es la razén por la cual prefiere la carne de cerdo?
Sabor

Beneficios saludables

Precios bajos

¢En queé tipo de empaque le gustaria recibir su producto?
Cajas de carton

Envase de pléastico

Envase de vidrio

¢Cual es su preferencia de recibir el corte de carne de cerdo segun el sacrificio del

animal?

Sacrificio por corriente

Sacrificio por desangrado

¢ Conoce usted el tiempo de lavado del cerdo previo a realizar los cortes de carne?

Si/No



GESTION DE PROCESOS Y PRODUCTIVIDAD 66

Anexo 2

Matriz Blueprint para reconocimiento de los puntos de dolor y de riesgo en la gestion de procesos operativos para satisfaccion del cliente
al momento de la entrega y seguimiento post venta de los productos de la empresa ESADRIN, con base a los anélisis de esta matriz se
identificaron puntos criticos para la resolucion del objetivo 2 (ver figura 4).

Figura 5

Esquema de Matriz Blueprint usado en el plan de investigacion
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Anexo 3

La matriz FODA, ayudo a identificar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazadas; se eligio como parte del desarrollo del
objetivo 2, para conocer los puntos criticos y desarrollar las estrategias de mejoras que ayudaran a la empresa a mejorar en su

productividad y satisfaccion al cliente.

Tabla 8

Matriz FODA empleada en el desarrollo del objetivo 2.

Fortaleza Debilidades Oportunidades Amenazas
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Anexo 4

68

La matriz 7 p’s de marketing fue una técnica que sirvio en esta investigacion para conocer el posicionamiento de los productos de la

empresa en el mercado y ayudo a identificar algunos puntos criticos que se van a poder solucionar con las estrategias planteadas en el

plan estratégico propuesto. Los criterios que se evaluaron fueron desarrollados con base a la realidad de la empresa y con el texto guia

de (Dominguez & Mufioz, 2010).

Tabla 9

Matriz de las 7 p’s de marketing evaluada en el desarrollo del 2do objetivo del plan de investigacion.

Criteriosde 7 P'S MKT P'Sde MKT  Indicadores  Cumplimiento dentrode % De cumplimiento
la empresa ESADRIN del criterio
Amplitud del area de ventas operativas y Plaza
generales
Anélisis del Stock mensual Plaza
Rentabilidad del Producto Producto
Beneficio y aceptacién del producto dentro Producto
del mercado.
Ajustes del precio del producto a través del precio
tiempo
Eficacia de la publicidad Publicidad
Alcance de las promociones Promocién
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Anexo 5

Matriz usada para armar el plan estratégico luego de reconocer los puntos criticos en cada objetivo planteado en el plan de investigacion,
la cual ayudo a colocar los indicadores de cumplimiento, las areas encargadas de la aplicacion de cada actividad propuesta y el
presupuesto gque se va a necesitar invertir para poner en marcha el plan estratégico propuesto (ver figura 5).

Figura 6

Matriz de la estrategia usada en el plan de investigacion

TIPO DE ESTRATEGIA

OBJETIVO ESTRATEGICO
DE LA EMPRESA A
CUMPLIR CON LA

- NIVEL DE IMPLEMENTACION DELA RESPONSABLES PRESUPUESTO ESTIMADO
ACCIONES ESTRATEGICAS A
N (ACTIVIDADES, TAREAS ESTRATEGIA (AREAS /DEPARTAMENTOS A | INDICADOR (VARIABLES / RUBROS ($US DOLARES DELOS
’ ACCIONiES) ’ (CORPORATIVO / COMPETITIVO - DE IMPLEMENTAR LAS ES DE INVERSION ESTADOS UNIDOS DE
NEGOCIO / OPERATIVO - FUNCIONAL) ACCIONES ESTRATEGICAS) AMERICA)

PRESUPUESTO REFERENCIAL DE LA ESTRATEGIA - SUMATORIA (1+2+3+4+5+6) $ 0.00




