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Resumen

El presente trabajo tiene como objetivo demostrar como la aplicacion de la herramienta
distribucion en planta contribuye a aumentar la eficiencia y la calidad en una organizacion

dedicada a la produccién de soda.

En principio, el trabajo se enfoca en mencionar los conceptos claves de la administracion de
operaciones, especificamente nos basaremos en la herramienta distribucién en planta. Luego nos

enfocaremos en su definicion, objetivos, factores, tipos y sus herramientas.

Uno de los objetivos establecidos es elaborar un diagndéstico de la situacion actual de la
organizacion. Para ello se realizaron entrevistas con el personal, observaciones in situ y la

elaboracion de un anélisis FODA.

Otro de los objetivos es proponer que la organizacion posea una disposicion flexible que sea
facilmente reajustada. A lo largo de este trabajo realizamos una descripcion del proceso

productivo por el cual se elabora el producto soda y un croquis que detalla la organizacion.

Para lograr este trabajo se utilizO una metodologia descriptiva en conjunto con una
exploratoria que nos permite alcanzar las distintas conclusiones, entre las cuales surgieron una

propuesta de la distribucidn de la planta y un diagrama de proceso.

Por altimo, la investigacion desarrollada demostrd que con un redisefio de la distribucién en
planta se puede lograr mayor seguridad para los empleados y el espacio necesario para desarrollar

nuevos métodos de trabajo.

Palabras claves: Distribucion en planta, Sistema de Produccién, Pyme, Soda, FODA.
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INTRODUCCION

En una organizacion la administracién de las operaciones es la encargada de planificar,
organizar, dirigir y controlar los procesos productivos, los cuales transforman los insumos en

bienes o servicios que desean los clientes internos y externos.

En la estructura organizacional coexisten diversas funciones: finanzas, contabilidad,
marketing, administracion de los recursos humanos, compras, logistica, entre otras. Para llevar
adelante una correcta administracion de operaciones hay que comprender que esta actividad es
tan importante como el resto de las funciones y trabaja, de manera conjunta, con todos los

departamentos.

La estrategia corporativa contiene las metas y los objetivos de una organizacion, y la entiende
como un sistema interconectado de areas o departamentos. La estrategia de operaciones, incluida
en la corporativa, contiene a las decisiones de corto y largo plazo que son relativas segun: el
disefio de un proceso, las tecnologias que se usaran, la ubicacién de las instalaciones, la
infraestructura y los recursos necesarios para apoyar de manera mas eficiente a la estrategia

corporativa.

El contexto econémico, politico, social y cultural en el que se desarrolla una organizacion
determina que las metas y los objetivos sean flexibles, o sea que vayan sufriendo modificaciones
a medida que transcurre el tiempo, por lo cual la estrategia de operaciones se tiene que ir
adaptando a las distintas necesidades tanto del producto/servicio como de los clientes.

Es vital comprender como la funciéon de la administracion de operaciones contribuye a
incrementar la productividad, mejorar la calidad de los productos, y demas acciones tendientes a
crear valor para los clientes. Una aplicacion efectiva de las diversas estrategias de operaciones

nos permitira obtener una ventaja competitiva.

Por ello, el presente trabajo de investigacion pretende describir como la aplicacion de
distribucion de planta, una herramienta de estrategias de operaciones, contribuye al aumento de la
eficiencia y la calidad de una organizacion.



Formulacién del problema

Para el presente trabajo, se selecciond una Pyme que se encuentra ubicada en el departamento
de Godoy cruz de la provincia de Mendoza. La misma es una fabrica que, actualmente, produce
soda y agua tratada, y ademas vende jugos de terceros. La organizacion posee diversas maquinas
por lo cual el sistema productivo, se identifica como un sistema de produccion en linea. El nivel
de costos estructurales y de productividad con los que opera esta organizacion, inmerso en un
complejo contexto macroeconémico, no le permiten realizar inversiones que ayuden a la

eficiencia y aumenten la calidad de sus productos.

Objetivos

Obijetivo General:

Desarrollar un plan de aplicacion de distribucion en planta que contribuya a aumentar la

eficiencia y la calidad de la pyme mendocina.
Obijetivos Especificos:
» Elaborar un diagnéstico de la situacién de la empresa.
« Aumentar la satisfaccion y la seguridad del personal.

»  Proponer una estrategia para que la Pyme pueda tener una disposicion flexible que sea

facilmente reajustada.
» Establecer acciones que mejoren la calidad de los productos.
Hipotesis
La implementacion de la herramienta distribucion en planta le permitira a la pyme mendocina

aumentar su capacidad de produccion, ser mas eficientes, mejorar sus procesos productivos,

aumentar la calidad de sus productos y desarrollar nuevos métodos de trabajo.

Alcance

Medir el impacto que produciria la implementacion de la herramienta distribucion en planta en

una pyme mendocina durante el afio 2019.



Estrategia metodoldgica

Para la realizacion de este trabajo se aplicaran metodos exploratorios y descriptivos.

El método exploratorio nos otorgard un diagndstico de la fabrica, de todas sus actividades y
otros datos relevantes para el trabajo de investigacion. Este método se llevara a cabo mediante
visitas a la organizacion, entrevistas con el duefio y empleados, visitas con empresas referentes

del sector.

El método descriptivo nos permitira entender qué rol cumple la pyme dentro del sector, cdmo
es el servicio que ofrece, cuél es su situacion financiera y otros datos que ayudaran a comprender

el contexto de la organizacion.



CAPITULO I: DISTRIBUCION EN PLANTA

El presente capitulo tiene como objetivo poner en valor como la aplicacion efectiva de las
distintas herramientas, que existen en la administracion de operaciones, hacen del sistema de

produccién una verdadera ventaja competitiva.

1.1 CONCEPTO DE ADMINISTRACION DE OPERACIONES

En una organizacion coexisten diversas funciones: finanzas, contabilidad, marketing,
administracion de los recursos humanos, compras, logistica, entre otras. Entre estas, se encuentra
la administracion de operaciones que, como lo muestra la figura N°1, estd a la altura de los
departamentos marketing, recursos humanos y finanzas. Para tomar cualquier tipo de decisiones
el departamento de operaciones tiene que consultar si posee dinero para hacerlo, si el personal es
el adecuado vy si responde a las necesidades del mercado. La administracion de operaciones se
encarga de la trasformacién de los insumos que ingresan a la organizacién para convirtiese en

productos terminados.

Figura N°1
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Fuente: Elaboracion propia, 2019.




Existen diversos conceptos de administracion de operaciones. Krajewski, Ritzman & Malhotra
(2008) afirman que es “el diseiio, direccion y control sistemdticos de los procesos que

transforman los insumos en servicios y productos para los clientes internos y externos” (p.4).

Por otro parte, Chase, Jacobs & Aquilano (2009) se refieren a la administracion de

operaciones como:

El disefio, la operacién y la mejora de los sistemas que crean y entregan los productos y los
servicios primarios de una empresa. La administracién de operaciones y suministros (AOS), al
igual que el marketing y las finanzas, es un campo funcional de la empresa que tiene una clara
linea de responsabilidades administrativas. (Chase, Jacobs & Aquilano, 2009, p.7)

Ambos autores nos indican que la administracion de operaciones es transversal a todas las
aéreas de la organizacion. Esta lleva a cabo la denominada estrategia de operaciones, la cual es la
encargada de coordinar la estrategia general o corporativa de la organizacion con las decisiones

de operaciones y la que genera el impulso para la toma de decisiones.

La estrategia de operaciones es segun Krajewski, Ritzman & Malhotra (2008) que “vincula las
decisiones de operaciones, a corto y largo plazo, con la estrategia corporativa y desarrolla las
capacidades que la empresa necesita para ser competitiva” (p.46).

Por otra parte, Chase, Jacobs & Aquilano (2009) determinan que “La estrategia de
operaciones y suministro se ocupa de establecer las politicas y los planes generales para
utilizar los recursos de una empresa de modo que apoyen de forma mas conveniente su

estrategia competitiva a largo plazo” (p.22).

El encargado de llevar adelante la estrategia de operaciones debe tomar cualquier tipo de
decisiones teniendo en cuenta la estrategia general, los recursos de la organizacion y las
necesidades del cliente. Para comprender el impacto que produce la utilizacion correcta de la

herramienta de distribucién de planta, es necesario conocer el proceso previo.

Una estrategia de operaciones y suministro involucra decisiones relativas al disefio de un
proceso y a la infraestructura que se necesita para apoyarlo. El disefio del proceso incluye elegir
la tecnologia adecuada, determinar el tamafio del proceso a lo largo del tiempo, la funcion del
inventario dentro del proceso y la ubicacion del proceso. Las decisiones relativas a la

infraestructura incluyen la légica asociada a los sistemas de planeacién y control, los enfoques
5



para controlar y asegurarla calidad, las estructuras para remunerar el trabajo y la organizacion
de la funcion de operaciones. (Chase, Jacobs & Aquilano, 2009, p.22)

Como se expuso anteriormente, en las estrategias de operaciones se toman decisiones de largo
plazo donde encontramos: Politica de inventario; Localizacion, Distribucion en planta;
Capacidad y equipo; Productos y/o procesos; Sistema calidad; Planeamiento de mantenimiento;
Estructura organizativa; entre otras. Por otra lado, aquellas de corto plazo son: Planeamiento,
programacion y control; Fuerza de trabajo; Control de calidad; Inventario; Abastecimiento; entre
otras. La seleccion precedente fue propuesta por la catedra de Administracion de Operaciones 1l

de la Facultad de Ciencias Econdmicas de la Universidad Nacional de Cuyo.

Chase, Jacobs & Aquilano (2009) manifiestan que “la estrategia de operaciones y suministro
forma parte del proceso de planeacién que coordina las metas de las operaciones y las de la
organizacion general” (p.22) Cuando se dispone que las estrategias de operaciones se coordinen
con las metas de operaciones se esta hablando de un espacio temporal, corto. Por otra parte
cuando los autores reflejan que las estrategias de operaciones se deben coordinar las estrategias

con las metas/objetivos generales de la organizacion, se refiere al largo plazo.

Para el correcto desempefio de una organizacion, que transita en una economia cada vez mas
globalizada y conectada, es indispensable la coordinacion de las herramientas (decisiones de
largo y corto plazo) de la administracion de operaciones con el resto de las aéreas funcionales de

una organizacion.

Dado que las metas de la organizacién general cambian con el transcurso del tiempo, la
estrategia de las operaciones se debe disefiar de modo que anticipe las necesidades futuras. Cabe
decir que las capacidades de la empresa para las operaciones son vistas como el portafolio de
opciones mas conveniente para adaptarse a las cambiantes necesidades, tanto del producto y/o del

servicio, de los clientes de la empresa.” (Chase, Jacobs & Aquilano, 2009, p.22)

El objetivo general de este trabajo esta orientado a determinar el impacto que produce aplicar,
dentro del sistema productivo de la organizacion, una herramienta de largo plazo como la

distribucion en planta.



1.2 DISTRIBUCION EN PLANTA

En este apartado, se desarrollaran los conceptos, los factores, los tipos y herramientas de
distribucion y los objetivos que persiguen unas de las decisiones de largo plazo en administracion
de operaciones, la herramienta distribucion en planta (DP).

La DP es una de las decisiones mas importante de las que se utilizan en la administracion de
operaciones, ya que se trata de aquellas relativas a la ubicacién de los departamentos, los grupos
de trabajos de las estaciones, las estaciones de trabajo y los lugares donde se almacena la materia

prima dentro de la instalacion productiva.

1.2.1 Concepto

Segun el material entregado en la catedra de Administracion de Operaciones I, la distribucion
en planta comprende la disposicion fisica de los espacios necesarios para maquinas, equipos,
movimientos de materiales, almacenaje, mano de obra directa e indirecta y toda otra actividad o

servicios auxiliares.

Krajewski, Ritzman & Malhotra (2008) afirman que “La planificacion de la distribucion
incluye decisiones sobre la disposicion fisica de los centros de actividad economica que

necesitan los diferentes procesos de una instalacion” (p.312).
Por otro lado, Chase, Jacobs & Aquilano (2009):

Las decisiones relativas a la distribucion entrafian determinar donde se colocaran los
departamentos, los grupos de trabajo de los departamentos, las estaciones de trabajo y los puntos
donde se guardan las existencias dentro de una instalacion productiva. El objetivo es ordenar estos
elementos de manera que se garantice el flujo continuo del trabajo (en una fabrica) o un patron de

transito dado (en una organizacion de servicio. (Chase, Jacobs & Aquilano, 2009, p.221)

Todos los autores expuestos mencionan a los centros de trabajos o centros de actividad
econdmica. Krajewski, Ritzman & Malhotra (2008) lo definen como “cualquier entidad que
ocupa espacio una persona o grupo de personas, un area de recepcion de clientes, la ventanilla
de un cajero, una maquina, una estacion de trabajo, un departamento, un pasillo o un cuarto
de almacenamiento” (p.312). Y Chase, Jacobs & Aquilano (2009) establecen que los centros de

trabajo “agrupa funciones o equipamientos similares, como todos los tornos en un area y todas
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las prensas en otra. A continuacion, la pieza que se esta trabajando avanza, en una secuencia
preestablecida de operaciones, de un area a otra, donde se encuentran las maquinas

necesarias para cada operacion” (p.221).

La distribucion en planta posee dos aspectos fundamentales. El primero es la ubicacion
geogréfica del lugar que nos permite saber la facilidad y la proximidad de los factores
productivos a utilizar (materias primas, capital humano, diversas politicas, etc.) en el sistema
productivo. El segundo aspecto es la ubicacion y la distribucion de todos los factores dentro de la

planta.

1.2.2 Objetivos

En la distribucién en planta de una organizacién interactian conjuntamente personas, material
y maquinaria de forma ordenada para que se maximicen los beneficios. Los principales objetivos

que persigue una buena distribucion en planta son:
«  Lograr la integracion de todos los factores implicados en la distribucion.
»  Facilitar los recorridos de los materiales y las personas, reduciendo las distancias.
«  Utilizacion efectiva del espacio necesario o disponible.
« Asegurar la seguridad, satisfaccion y comodidad del personal

» Disposicion Flexible, que permita a la distribucién de planta reajustarse y adaptarse a los

cambios y mejoras de los procesos.

El objetivo principal que debe alcanzar la distribucion es organizar los factores garantizando el
flujo continuo del trabajo. Asi lo expresan los autores Chase, Jacobs & Aquilano (2009).

Las decisiones relativas a la distribucion entrafian determinar donde se colocaran los
departamentos, los grupos de trabajo de los departamentos, las estaciones de trabajo y los
puntos donde se guardan las existencias dentro de una instalacion productiva. El objetivo es
ordenar estos elementos de manera que se garantice el flujo continuo del trabajo (en una
fabrica) o un patrén de transito dado (en una organizacion de servicios). (Chase, Jacobs &
Aquilano, 2009, p.221)



Por otro parte, Krajewski, Ritzman & Malhotra (2008) se refieren a los objetivos de la

distribucion en planta:

La distribucién fisica tiene muchas implicaciones practicas y estratégicas. Modificar la
distribucion puede afectar a la organizacion y la forma como satisface sus prioridades

competitivas, de las siguientes maneras:
e Aumentar la satisfaccidn de los clientes y las ventas en una tienda minorista
»  Facilitar el flujo de materiales e informacion
e Acrecentar la utilizacién eficiente de la mano de obra y equipo
*  Reducir los riesgos para los trabajadores
e Mejorar la moral de los empleados
e Mejorar la comunicacion. (Krajewski, Ritzman & Malhotra, 2008, p.313)

Los autores anteriormente expuestos llegan a concluir que los objetivos comunes a alcanzar
son: lograr la integracion de todos los factores implicados en la distribucion; utilizacién efectiva

del espacio necesario o disponible y mejorar la satisfaccion, seguridad y comodidad del personal.

Para lograr la integracion de todos los factores de la distribuciéon en planta, es necesario
conocer las caracteristicas y las particularidades de cada elemento, los componentes, los

procedimientos y procesos que los afectan.

1.2.3 Factores

De los conceptos citados se puede determinar qué factores, y sus interrelaciones, son
necesarios para realizar una correcta distribucion en planta. Estos elementos pueden variar con

cada organizacion y situacion concreta pero se pueden encuadrar en ocho categorias:

1. MATERIAL

2. MAQUINARIA
3. PERSONAL

4. MOVIMIENTO
5. ESPERAS



6. SERVICIOS
7. EDIFICIOS
8. CAMBIOS
Estos elementos o factores comunes que forman parte de la distribucién en planta, seran

descriptos a continuacion:

a) Material: es el principal factor dentro de la distribucion en planta. El objetivo de
la produccidn es transformar las materias primas y los insumos, mediante los procesos

necesarios, en productos finales.

La Materia prima directa son todos los elementos necesarios para la elaboracion de los

productos, son facilmente medidos al final de la produccién y pueden cuantificarse.

La Materia prima indirecta son aquellos insumos que se utilizan en el proceso de

produccion, pero no son visibles en el producto final.

Luego podemos mencionar otros materiales que deben ser considerados y que pueden
afectar a la distribucion en planta, entre los cuales se encuentran: los productos
intermedios 0 en proceso; los productos embalados; los materiales para el mantenimiento
y reparacion de equipos; los productos necesarios para la limpieza de la planta; las piezas

rechazadas; los desperdicios o desechos; el material recuperado; entre otros.

En la figura N°2 estan detallados los elementos a tener en cuenta, relacionados con las
caracteristicas; cantidad y variedad de productos y materiales, la secuencia de operaciones

y las distintas consideraciones que pueden afectar a la distribucion
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Figura N°2

Cantidad y Materiales Consideraciones que pueden afectar a la
Caracteristicas que variedad de componentes y distribucion
intervienen productos y secuencia de Especificaciones y | Caracteristicas fisicas
materiales operaciones disefio del producto y quimicas
a) Materia prima 1) Variedad de 1) Secuencia de las diversas | 1) Producto disefiado | 1)Dimensiones fisicas

b) Material entrante

¢) Material en proceso
d) Producto terminado
e) Material embalado o
saliente

f) Suministro y material
usado en el proceso

g) Rechazos,
reparaciones o repasos
de trabajo

h) Material de socorro
i) Trozos, recortes,
virutas y desperdicios.
j) Material de embalaje.
k) Materiales de
mantenimiento, taller de
herramientas y otros.

diferentes productos,
tipos o partidas

2) Cantidad necesaria
o0 salida de cada
producto, tipo o
partida.

3) Tiempo global total
durante el que se
produce cada partida.

4) Variacion,
estabilidad en la salida
o utilizacion por
tiempo: dia, semana,
mes, afio.

5) Ventas estimadas
para productos nuevos
0 en desarrollo.

operaciones de montaje
para cada producto, tipo o
partida.

2) Secuencia de las
operaciones de modelado o
tratamiento.

3) Posibilidad de cambiar
operaciones por:

a) Eliminacion

b) Combinacidn o division
c¢) Cambio en la secuencia
d) Mejora o simplificacion

4) Piezas que se normalizan
y/o se intercambian.

o redisefiado para
facilitar la
produccion

2) Especificaciones
del producto y
dibujos que son
exactos y estan al
dia, no sujetos a
cambios
sustanciales.

3) Especificaciones
adecuadas de calidad
flexibles.

4) Materiales
idéneos
seleccionados y
disponibles.

de cada producto

2) Forma, peso y
tamarfio

3) Estado de material y
cualquier requisito
especial necesario.

4)Cuidados para
proteger el material,
debido a sus
caracteristicas:

a) Calor o Frio
b)Cambios de
temperatura; Luz solar
¢) Polvo, barro, fibra.
d)Humedad,
transpiracion

e) Vibracién, agitacion,
choques

Fuente: Adaptacion basada en el material de la Cat.de ADM.op Il
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b) Maquinaria: En este elemento es importante, para la ubicacion dentro de la planta, tener en

cuenta los tipos de maquinaria como lo indica la figura N°4 y las consideraciones en equipo de

produccion, herramientas y su utilizacion en la figura N°3.

Figura N°3
/ Consideraciones que pueden afectar a la distribucion \
Utilizacion de NI Métodos o EXEOEE (Eie 4
| A herramientas y maquinaria
as maquinas . procesos.
equipos.
1) Departamentos | 1)Maquinas 1) Métodos y | 1) Dimensiones
y operaciones especificas de la procesos Ancho; Longitud; Altura
equilibradas. produccion adecuadosy | 2)Peso
2) Eficiencia a) Tipo puestos al dia | 3) Exigencias del
hombre- maquina | b) Modelo 2) Nuevos proceso: Instalacion de
¢) Tamarfio desarrollos cafierias; Desagies;
d) Capacidad previstos en | Aspiracion y ventilacion;
2) NUmero necesario | procesos, Cleli2J0nes, SOPETES;
de cada una métodos o Defensas o separaciones;
. < e - Acondicionamiento
3) Dls:por_ubllldad de | equipos. Movilidad: Espacio de
las maquinas.

acceso 0 espacios Iibres./

Fuente: Adaptacion basada en el material de la Cat.de ADM.op Il

Figura N°4

~

Tipos de Maquinarias que intervienen

—

» Maquinas de produccion
» Equipos de proceso o tratamiento
« Accesorios especiales.

« Controles o paneles de control

1) Maquinaria de mantenimiento

+ Partidas de maquinaria inutil o parada.

» Herramientas — dispositivos, herramientas fijas, matrices, troqueles, plantillas.
+ Calibres, maquinaria de medida, unidades de prueba.
« Herramientas mecanicas y accionadas a mano.

—/

Fuente: Adaptacion basada en el material de la Cat.de ADM.op 11
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¢) Humano: En la figura N°5 detallamos el elemento humano dentro de la produccion, esta

compuesto por la mano de obra directa, la supervision y los servicios auxiliares. Este factor es

maés flexible que otros factores, ya que se le pueden ensefiar nuevos procesos, designarles

varias y variadas tareas, entre otras. Las condiciones de trabajo, la seguridad laboral, la

utilizacion del personal, la energia humana y otras consideraciones estan detalladas en la

figura N°6.

Figura N°5

=

Consideraciones

=

Personal que interviene

Utilizacion de personal

a) Mano de obra directa.

b) Jefes de grupo y encargados.
C) Supervisores y maestros.

d) Encargados de lineas.

1) Lugares de trabajo basados en
economia de movimientos

2) Operaciones hombre — tiempo
equilibradas

auxiliares.

v\ctividades auxiliares.

e) Personal indirecto o de actividades

f) Direccion o personal ejecutivo de

auxiliar

3) Empleo efectivo del personal

Y

Fuente: Adaptacion basada en el material de la Cat.de ADM.op Il

Figura N°6

Consideraciones que pueden afectar a la Distribucion

Condiciones de
trabajo

Caracteristicas de Seguridad

Energia humana

1) Demasiado frio o en
corriente

2) lluminacion pobre o
inadecuada

3) Areas mal ventiladas,
polvo, basura, humos

4) Ruidos molestos

5) Vibraciones
desagradables

6) Caldeo incémodo
7) Lugar de trabajo alto,

bajo o demasiado

1) Obstéaculos en el suelo

2) Suelos resbhaladizos

3) Obreros situados muy cerca de
materiales o procesos peligrosos
3) Salidas bloqueadas, mal
situadas o insuficientes

4) Lejos de los primeros auxilios
0 del extintor de incendios

5) Maquinaria o materiales
sobresaliendo en pasillos o areas
de trabajo

6) Codigos o reglamentos de
seguridad cumplimentados

Para cada operacion:
1)Tipo de obrero:

a- Especialista

b- Oficio y/o empleo

c- Sexo

d- Tarifa de pago
2) Numero de turnos u
horas de trabajo
3) NUmero de obreros
4) Namero de turnos u
horas de trabajo para
cada actividad auxiliar
5) NUmero de obreros
para cada actividad
auxiliar

Fuente: Adaptacion basada en el material de la Cat.de ADM.op 11
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Ademas de las Condiciones de trabajo, las caracteristicas de Seguridad, la Energia humana y la

utilizacion de personal, tenemos que contemplar otros aspectos:

o Método de pago a los obreros.
o Cuenta de la produccion.
o Condiciones en los obreros.
o Limitaciones, privilegios, contratos de trabajo.
o Reglamentos gubernamentales, de seguros o compensaciones.
o Reagrupacion de trabajo, con consolidacion o division de departamentos.
o Asignacion de organizacion o reasignacion de supervision.
o Actitudes o ideas de la direccion.
. Entre otros.
d) Movimiento: Este elemento es importante ya que es el que hace funcionar los tres elementos

anteriores, materiales, maquinaria y humano. En la figura N°7 describimos el tipo de manipulacion y
los recipientes para traslado o espera de materiales. Las consideraciones, de este factor, que afectan a
la distribucion se detallan en la figura N°8.

Figura N°7

Tipo de manipulacion que
interviene

Recipientes para traslado o
espera de materiales

a) Conductos, tubos, cafierias, carriles de guia

b) Transportadores de rodillos, plataformas,
bandejas

¢) Grlas o monocarriles

d) Ascensores, montacargas, poleas

e) Equipos de apilar, atar y de posicién

f) Vehiculos industriales, tractor, carretilla
elevadora, transportadores, carros

g) Vehiculos motores de carretera

h) Coches de carril, maquinas y remolques
i) Portadores acuéticos, lanchones

j) Transporte aéreo

1) Correo 0 mensajeros

a) Recipientes normales, cajas, recipientes
de carga a hombro, tambores, bandejas,
etc.

b) Recipientes desmontables, encajables
uno en otro o apilables

¢) Tanques, calderas, barriles

d) Apoyos, trinquetes

e) Estanterias, armarios, cajones

f) Bastidores y estructuras

g) Ligaduras, corrajes, afianzamientos
h) Instalaciones de contencion

Fuente: Adaptacion basada en el material de la Cat.de ADM.op 11
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Figura N°8

/ Consideraciones que pueden afectar a la distribucién \

Espacio para Anélisis de : v
. . El modelo de circulacién e
movimientos en equipoy " .
. ., itinerario
Etapas manipulacion
1- Pasillos 1- Clase y 1- Fluencia de todos los materiales
2- Espacio por encima ggﬂ?&dgg del a través de la planta
: : " . 2- Fluencia, al menos en parte, de
3- Espacio por debajo o L ; '
P P J manipulacion la secuencia de operaciones
4-Construcciones 2- NUmero de cada .
: ; 3- Fluencia para un grupo de
exteriores clase necesario P anup

piezas, productos o pedidos
5- Espacios de doble

4- Fluencia de una a otra zona

\iilizacién

Fuente: Adaptacion basada en el material de la Cat.de ADM.op 1l

Figura N°9

=/

Consideraciones: Manipulacion combinada

1-Dispositivo de apoyo 0 mesa de trabajo
2- Dispositivo de pesar o de inspeccion
3- Dispositivo de detencion

4- Marcadores de marcha

5- Relevos o cambios para los operarios
6- Dispositivos de carga y descarga

7- Mantener el material:
a- Seguro y a salvo de personal perjudicial
b- Cronometrado o inventariado
c- En secuencia o en orden
d- En su itinerario, evitando que se pierda
e- Facil de comprobar, contar o hacer una inspeccion ligera
g- Independiente de la atencion de los obreros o de la sincronizacion de ellos

Fuente: Adaptacion basada en el material de la Cat.de ADM.op 11
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Un aspecto importante a considerar, que puede afectar a la distribucién en planta, es la reduccién

de manipulacion necesaria y antiecondémica. Para evitar el costo economico, algunas consideraciones

son:

1- Terminar una operacion donde empieza la siguiente

2- Dejarlo donde lo tome el siguiente

3- Considerar unido al transporte la carga y descarga de la operacion

4- Aprovechar la gravedad

5- Utilizar los dispositivos manuales mas simples

6- Comprobar el logro de los objetivos de la manipulacion y evitar:

Retrocesos o cruces en la circulacion

Transferencias

Confusiones, demoras 0 posturas no ergonémicas
Distancias largas

Manipulaciones o movimientos extras de manipulacion
Peligros de dafios para personal y material

Esfuerzos fisicos innecesarios

Viajes extra, cuando puede hacerse la carga de una ves
Consumo de tiempo en dejar y tomar

El equipo no entregado o superfluo

e) Esperas: La circulacion de materiales es un factor importante, el contrapunto son los costos

que ocasionan las demoras en el circuito de los materiales, maquinaria y el personal. Las

consideraciones que debemos tener en cuenta estan detalladas en la figura N°9

Un aspecto fundamental es la proteccidn del material en espera, debemos protegerlo de:

Fuego.
Darios.
Humedad.
Polvo y lodo.
Calor y frio.
Latrocinio.

Inutilizacion o deterioro.
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Figura N°10

Consideraciones que pueden afectar a la Distribucion

con el itinerario
de circulacion

4- Con relacién a
otras
consideraciones

retencion

4- Limitaciones de altura
5- Espacio de acceso

6- Espacio total

7- Posibilidades de
almacenaje en transporte

Puntos de Espacio para cada punto | Equipo para almacenaje o
demora de espera demora.

1- Para- ) 1- Cantidad, basadfi en el 1- Clase y Capacidad del equipo
proteccion periodo de proteccion de material en espera.
2-Para 2- Cantidad, basada en 2- NUmero necesario de cada
operaciones no diferentes tiempos de uno.
equilibradas produccion 3- Comprobar segun el objetivo
3- En relacion 3- Método de almacenaje o del equipo:

a. Facilmente accesible.
b. Fuerte y seguro.

c. Capacidad suficiente.
d. Proteccion del material.
e. Identificacion rapida y
segura.

f. Rapidez en el contado.
g. Ajustable.

h. Mévil.

Fuente: Adaptacion basada en el material de la Cat.de ADM.op Il

Otro Factor que puede afectar a la distribucién depende del método de almacenaje, con relacion a:

o Utilizacion del espacio cubico.

o Consideracion de un almacenaje exterior.

o Dimensiones multiplo de partida o almacenaje por carga unitaria.
o Longitud perpendicular al pasillo central.

o Pasillo ancho y/o acceso por pasillo de direccion Unica.

o Clasificacion de materiales y almacenaje de acuerdo con ello.

. Almacenaje hasta el limite mas elevado.

o Espacio equilibrado para periodos de carga maxima diferentes.

o Colocacién de materiales cerca del equipo de prueba.

o Adoptar las ideas de una buena distribucion del lugar de trabajo.
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f) Servicio: Este factor esta directamente relacionado con los factores materiales, maquinaria y
factor humano. En la figura N°11 mencionamos las consideraciones que pueden afectar a la
distribucion en planta. A continuacion vamos a detallar las principales caracteristicas de los tipos de
servicios que intervienen:

e Caracteristicas relativas al material

a) Calidad e inspeccion.
1. Puntos de inspeccién, pesado o control.
2. Oficina de control de calidad.
3. Equipo de prueba.
4. Posicién para muestras, dibujos.
5. Laboratorio de material o de procesos.
b) Control de produccion.
1. Planificacion y control.
2. Puntos de comprobacién, pesado, contado y otras medidas.
3. Espacio para marcado de material.
c) Control de desperdicios.
1. Area de reacondicionamiento o taller de reparaciones
2. Deposito de recuperacion.
3. Restos de embalajes, virutas y otros.
4. Recogida de restos y seleccionado.
5. Incinerador
e Caracteristicas relativas a la maquinaria
a) Para mantenimiento y equipos.
1. Espacio de acceso a toda la maquinaria para su entretenimiento, reparacion y reposicion.
2. Taller de entretenimiento.
3. Limpieza y acondicionamiento de herramientas y fabricacion de herramientas.
b) Lineas de distribucion de servicios auxiliares.
1. Conduccion de agua, cafierias, desagues, bombas, valvulas.
2. Energia eléctrica para procesos e iluminacion: transformadores de la planta de energia,
subestacion, lineas, cargas de baterias.

3. Vapor para procesos y calderas de calefaccion, cafierias, valvulas.
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4. Aire comprimido o instalacion de vacio; compresor, bombas, equipo, lineas
5. Aceite para lubricacion; bombas, lineas, filtros, gas: lineas, contadores.
6. Acidos o causticos, pintura u otros liquidos usados en los procesos, alcantarillado y
distribucion de desperdicios.
7. Combustible: bombas, lineas, litros.
e Caracteristicas relativas al personal

a) Accesos de personal: En lo que respecta a la entrada y salida del personal de la planta, asi
como también en el interior de la planta.

b) Facilidades a los empleados: Son servicios que se les puede ofrecer a los empleados tales
como Lavabos y servicios higiénicos; Duchas; Sala de descontaminacion; Sala de
descanso; Relojes de entrada y tarjetas de reloj; Tableros de avisos; Equipo y sala de
primeros auxilios; Facilidades para tratamiento médico; Fuentes de agua potable; Cafeteria;
Comedor o café — bar; Despacho de comidas, bebidas o confiteria; Servicios de conserjeria,
limpieza y recogida de basuras; Oficina de personal

c) Proteccion de la planta: alarmas, detectores, valvulas rociadoras, extintores, barreras
contra fuego, salidas de urgencia, puertas de escape.

d) Huminacion: general, orientada

e) Calefaccion y ventilaciéon: unidades de acondicionamiento, ventiladores, sopladores,
tuberias, cafierias, indicadores.

f) Oficinas, saldn de conferencias, centro de aprendizaje.

Figura N°11

/ Consideraciones que pueden afectar a la Distribucion \

1. Tramitacion y papeleo de la planificacion de la produccion, programas, expedicion y
registro del progreso.

2. Control de calidad o métodos de inspeccidn y tramitacion.
3. Cantidades en pedidos.
4. VVolumen de los lotes, movimientos econémicos, cantidades unitarias utilizadas.

\5. Procedimientos de entretenimientos. /

Fuente Adaptacion basada en el material de la Cat.de ADM.op I

g) Edificio: En este elemento se tienen en cuenta aspectos como el exterior e interior del edificio,

aprovechamiento de los equipos y su distribucion. Algunas industrias no requieren un edificio
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especial para operar, en cambio algunas otras disefian las estructuras especialmente para realizar sus
operaciones. En la figura N° 12 se detallan los tipos de edificio que intervienen y las caracteristicas

del emplazamiento.

Figura N°12
ﬁpos de edificios que intervienen Caracteristicas del emplazamiento\
1) Edificio de uso general o especial. 1) Lineas ferroviarias y apartaderos.
2) Edificio de una o varias plantas. 2) Carreteras y caminos.
3) Forma del edificio. 3) Canales o rios
4) Soétano o galeria. 4) Puentes
5) Ventanas. 5) Areas cercadas para almacenaje, parque
6) Suelos. de vehiculos, prado, jardines
7) Tejados y cielos rasos. 6) Edificaciones exteriores: tanques de
8) Paredesy columnas. almacenamiento, depositos de agua, pozo
9) J. Ascensores, escaleras y orificios | 7) bombas, incinerador, vertedero
en el suelo 8) Andenes, almacenes de depdsito
\ (stocks), rampas, fosos. /

Fuente Adaptacion basada en el material de la Cat.de ADM.op Il

Por otra parte detallan algunas consideraciones del edificio, cuando ya existe, que pueden afectar a

la distribucion en planta son:

o Fortaleza del suelo, alturas y espacios libres por encima del edificio.

o Carga del cielo raso o fortaleza de la estructura.

o Tipos, altura y anchura de puertas.

o Tipos de ventanas y espaciado de columnas.

o Anchura de pasillos, ascensores, dimensiones y capacidad.

o Situacion de lineas de servicios auxiliares.

o Situacion y espacio para el equipo del edificio o para instalaciones fijas.
o Paredes de carga y situacion de tabiques.

o Limitaciones gubernamentales o politicas.

. Estructuras vecinas.
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h) Cambios: Los cambios son propios de las condiciones de trabajo y la distribucién en planta
debe facilitar los medios para que esos cambios sucedan. Los cambios en materiales, los cambios en

la maquinaria y los cambios que afectan al personal se describen en la figura N°13.

Figura N°13
/ Consideraciones que pueden afectar a la Distribucion \
. : Cambios en Cambios que afectan al
Cambios materiales N

Maquinaria personal
a. Disefio del producto: - Procesos o a. Horas de trabajo.
modgl_o, e?t'lo’ Hpoe metoqos: . b. Cambios de supervision u
modificacion. magquinaria,

: . organizacion.
herramientas, equipo

b. Materiales. c. Clasificacion de
c. Demanda: capacidad especialidades, oficios 0
(contraccion, expansion), trabajos.

fluctuacioén en cantidades.

\iVariedad de productos. /

Fuente: Adaptacion basada en el material de la Cat.de ADM.op Il

Otros cambios que se dan en actividades auxiliares pueden afectar a la distribucion en planta:

o Métodos y equipos de manipulacion.
o Métodos y equipos de almacenaje.
o Cambios en servicios: accesos de personal, servicios de empleados, proteccion de la

planta, iluminacion, ventilacion y calefaccion, oficinas, control de calidad, control de produccion,
control de desperdicios, entretenimiento, distribucidn de servicios auxiliares.

o Caracteristicas del edificio y/o solar

Ademas hay que tener en cuenta las dificultades o sucesion de etapas necesarias (futuras) para
tener una nueva distribucion en planta con sus posibles elementos. También hay que considerar los
cambios externos que se producen en el lugar donde esta instalada la organizacion, tanto en el &mbito

local como nacional.
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1.2.3 Tipos de distribucion

Existen diferentes tipos de Distribucién en planta. El tipo de distribucién elegida para cada caso
dependerd del sistema productivo que desempefie la organizacion. Algunas necesitaran grandes
almacenes, otras camaras de frio, otro solo lugar para almacenar maquinarias, etc. A continuacion

enunciaremos las principales caracteristicas de cada una.

1.2.3.1 Distribucion de flujo flexible u orientado al proceso

La distribucion flexible u orientada al proceso se caracterizada por agrupar equipos, materiales y
empleados por funcion. En este tipo de distribucion la pieza de trabajo avanza de un area a otra, como
lo muestra la figura N°14, cumpliendo una secuencia de operaciones establecidas previamente. Un
aspecto relevante de este sistema es la posibilidad de personalizar los productos. Otro aspecto es el
establecimiento de objetivos por centro o equipo de trabajo, maximizando los tiempos de trabajo,

reduciendo los errores, entre otros.

Figura N°14
Pintura Soldadura Tornos
‘ I
A
Recepcion Fresadora Fundicién

- /

Fuente: Adaptacion basada en Krajewski, Ritzman & Malhotra (2008)

Los autores Krajewski, Ritzman & Malhotra (2008) establecen que:

La distribucion de flujo flexible es la distribucion en la que los recursos (empleados y equipo) se
organizan por funcion en lugar de por servicio o producto. La distribucion de flujo flexible es mas
comun cuando en la misma operacion se deben fabricar muchos productos o partes distintos o es
preciso atender a muchos clientes diferentes de forma intermitente. Los niveles de demanda son

demasiado bajos o imprevisibles para que la gerencia reserve recursos humanos y de capital
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exclusivamente para una linea de productos o un tipo de cliente en particular. (Krajewski, Ritzman

& Malhotra, 2008, p314.)

Por otro parte, Chase, Jacobs & Aquilano (2009) se refieren a la distribucion flexible como:

Distribucion Flexible de la linea es el balanceo de la linea de ensamble muchas veces da por resultado

que los tiempos de las estaciones de trabajo sean asimétricos. Las distribuciones flexibles de la linea,

como los de la figura N°15, son comunes para atacar este problema. En el ejemplo de la compariia de

juguetes, la linea en forma de U para compartir trabajo, como se presenta en la base de la figura, ayuda

a resolver el desbalance. (Chase, Jacobs & Aquilano, 2009, p232.)

Figura N°15

£] £] £] o

T
Flujo de materiales -

Flujo de materiales —-——

B N Lo

£t € £ ™

Mejor:
Incorrecta: Los operadores estin encerrados:
Mo existe posibilidad de que
intercambien elementos de
trabajo entre ellos (distribucidn
de linea de subensamble comiin
en las plantas estadounidenses)

R

Los operarios pueden intercambiar
elementos del trabajo. Se pueden
afiadir o restar operanos.

Los capacitados pricticamente se
pueden equilibrar para distintos
rtmos de produccidn.

[

O
O o

Materiales

¥ O,

LS8

o

Incormecta: Los operarios estin limitados

) St
Mejor: Un operario puede
ayudar al otro. Se podria
incrementar la produccitn
CON un tercer operario. .a

al ubicarse de espaldas. Mo existe

D

posibilidad de incrementar la
produccitn con un tercer operario

Incormecta: Linea recta dificil de equilibrar.

1O

Mejor: Una de las distintas ventajas

)

de la linea en U es que los

S
T

operarios tienen mejor acoeso.
En este caso, el nimero

de operarios se redujo

de cinco a cuatro.

i

Fuente: Adaptacion basada en Chase, Jacobs & Aquilano (2009)
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1.2.3.2 Distribucién de posicion fija o por proyectos

La distribucion fija se caracteriza por que las herramientas, equipos de trabajo (personal) como
todos los elementos necesarios se encuentra en el mismo sitio donde se realizara los productos o
servicios. Un aspecto importante de este tipo de distribucion es que los costos de depdsitos para
almacenar, servicios de luz, gas, agua, sueldos de empleados, costos de mantenimiento de planta, etc.

son menores y muy variables respecto de la distribucion flexible.

Krajewski, Ritzman & Malhotra (2008) establecen que “la Distribucion en la que el sitio donde se
presta el servicio o se fabrica el producto es fijo, por lo cual los empleados, junto con sus

herramientas y equipo, acuden al lugar para realizar su trabajo” (p.316).

Por otro lado los autores Chase, Jacobs & Aquilano (2009) determinan que “la distribucién por
proyecto, el producto (en razén de su volumen o peso) permanece en un lugar fijo y el equipo de

produccion va hasta el producto y no al contrario.)” (p.222).

1.2.3.3 Distribucion linea de ensamble u orientada al producto

La distribucién linea de ensamble u orientada al producto es aquella por el cual los procesos de
trabajo y los equipos siguen una secuencia preestablecida como si fuese una linea recta, las cuales son
continuas o repetitivas. Una caracteristica esencial es la posibilidad de producir altos volimenes,

teniendo un impacto muy favorable en los costos de produccion.
Los autores Chase, Jacobs & Aquilano (2009) definen a la distribucién en linea como:

La linea de ensamble se refiere a un lugar donde los procesos de trabajo estdn ordenados en
razén de los pasos sucesivos gque sigue la produccion de un producto. De hecho, la ruta que sigue
cada pieza es una linea recta. Para la fabricacion de un producto, las piezas separadas pasan de una
estacion de trabajo a otra a un ritmo controlado y siguiendo la secuencia necesaria para fabricarlo.
(Chase, Jacobs & Aquilano, 2009, p221.)

Krajewski, Ritzman & Malhotra (2008) establecen “la distribucion de flujo en linea en la cual las
estaciones de trabajo o departamentos estan dispuestas en una trayectoria lineal” (p.315). En la

figura N°16 se demuestra como el trabajo pasa de una estacion a otra de una manera lineal.
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Figura N°16

Estacion 1 ==> Estacion2 ==> Estacion3 ==> Estacion 4

Fuente: Adaptacion basada en Krajewski, Ritzman & Malhotra (2008)

1.2.4.4 Distribucién hibrida

La distribucion hibrida esta compuesta por la combinacion de los distintos tipos de distribucion.

Este tipo de distribucion permite obtener las ventajas de cada distribucion dentro de un mismo

sistema productivo. Asi una organizacion dedicada a la fabricacion de productos, en algunas de sus

lineas ofrecera productos estandares a menor costo y en otra linea tendra la posibilidad de ofrecer un

producto muy personalizado a un valor mas elevado.

Los autores Krajewski, Ritzman & Malhotra (2008) definen a “la distribucién hibrida es la

disposicion en la cual algunas partes de la instalacion tienen una distribucion de flujo flexible

otras tienen una distribucion de flujo en linea” (p.315).

Para concluir los tipos de distribucion, los autores Chase, Jacobs & Aquilano (2009) “nos brinda

una matriz de proceso y productos que resumen las estrategias de distribucién en relacion con las

caracteristicas de los productos” (p.206). La figura N°17 representa la misma.

Figura N°17
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Fuente: Adaptacion basada en Chase, Jacobs & Aquilano (2009)
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1.3 HERRAMIENTAS DE LA DISTRIBUCION EN PLANTA

Es necesario comprender como funcionan los procesos para poder para poder realizarles mejoras.
En el material entregado por la catedra de Administraciones de operaciones Il se pueden distinguir

dos tipos de herramientas, los métodos gréficos y los paquetes informaticos.

1.3.1 Métodos Gréficos

Para el andlisis de los procesos existen diversos métodos graficos para la distribucién en planta, a

continuacion definiremos solo dos de ellos.

a) Diagrama de flujo

Los diagramas de flujo, son segun Krajewski, Ritzman & Malhotra (2008), permiten a los gerentes

ver a la organizacion de forma horizontal.

Los diagramas permiten al analista de procesos y a los gerentes ver la organizacion horizontal,
en lugar de la organizacion vertical y las fronteras entre departamentos que muestra un
organigrama tipico. Los diagramas de flujo muestran cémo las organizaciones producen sus
productos por medio de procesos de trabajo interfuncionales, y permiten al equipo de disefio ver
todos los puntos de contacto criticos entre las funciones y los departamentos.

Los diagramas de flujo no tienen un formato preciso y por lo general se trazan con cuadros (que
contienen una breve descripcién del paso), y con lineas y flechas para indicar las secuencias. La
forma rectangular es la opcibn mas comuin para un cuadro, aunque otras formas pueden
diferenciar varios tipos de pasos (operacion, retraso, almacenamiento, inspeccion y cosas por el
estilo). (Krajewski, Ritzman & Malhotra, 2008, p.158)

En la figura N°18 los autores Krajewski, Ritzman & Malhotra (2008) nos muestran un ejemplo de

diagrama de flujo de un sistema de ventas de una empresa de consultoria.
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Figura N°18
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Fuente: Adaptacion basada en Krajewski, Ritzman & Malhotra (2008)

Los autores Chase, Jacobs & Aquilano (2009) establecen que una forma de analizar un proceso es

realizar un diagrama de flujo, al que definen como:

El diagrama que muestre los elementos béasicos de un proceso, por lo general, las tareas, los

flujos y las zonas de almacenamiento. Las tareas se presentan en forma de rectangulos, los flujos

como flechas y el almacenamiento de bienes o de otros articulos como triangulos invertidos. A

veces, los flujos que pasan por un proceso se dirigen en distintos sentidos, dependiendo de ciertas

condiciones. Los puntos de decision son representados como un diamante con diferentes flujos que

salen de las puntas del diamante. (Chase, Jacobs & Aquilano, 2009, p162.)

La figura N°19, de los autores Chase, Jacobs & Aquilano (2009), muestra un ejemplo presenta

ejemplos de estos simbolos.
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Figura N°19
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Fuente: Adaptacion basada en Chase, Jacobs & Aquilano (2009)

En la figura N°19 se observan los simbolos del diagrama de flujo que se tiene en cuenta a la hora de

realizarlo

El diagrama de flujo nos permitird ver la secuencia cronolégica de todas las operaciones y
materiales que se usan en un proceso de produccion, desde la llegada de la materia prima hasta el
producto. Es una imagen exacta del funcionamiento de la organizacién, para determinar donde se

estan produciendo las fallas, demoras o simplemente donde estan las oportunidades de mejora.

b) Gréficos De Procesos

Los autores Krajewski, Ritzman & Malhotra (2008) muestran, figura N°20, el grafico de

procesos como una forma ordenada de documentar las actividades de un proceso.

Grafico de proceso es una forma organizada de documentar todas las actividades que
realiza una persona o un grupo de personas en una estacion de trabajo, con un cliente, o al

trabajar con ciertos materiales. Analiza un proceso usando una tabla, y proporciona
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informacidn acerca de cada paso del proceso. A menudo, se usa para examinar a fondo el
nivel del trabajo de una persona en lo individual, un equipo o un proceso anidado
enfocado”. (Krajewski, Ritzman & Malhotra, 2008, p159)

Figura N°20
Proceso: admision a la sala de urgencias
Sujeto: paciente con una lesion en el tobillo Resumen
Principio: entrada a la sala de urgencias . Niimero Tiempo Distancia
) - - Actividad . .
Final: salida del hospital de pasos {min.) (pies)
Operacion L] 5 23.00
‘ Insertar paso ‘ Transporte g 9 11.00 815
- Inspeccion [ | 2 8.00
| Adjuntar paso | Retraso ) 3 8.00
‘ Eliminar paso ‘ Almacenamiento W — —
Nl[']r;l.'s‘fe Eﬁ'}?ﬁ D'{S;%l{;'a ® =» H| )|V Descripcion del paso
1 0.50 15.0 X Entrar a la sala de urgencias (SU), aproximarse a la ventanilla
2 10.00 X Sentarse a llenar la historia clinica del paciente
3 0.75 40.0 X La enfermera acompafia al paciente a la sala de evaluacion de la SU
- 3.00 X La enfermera examina la lesion
5 0.75 40.0 X Regresar a la sala de espera
6 1.00 X Esperar a que se desocupe una cama
7 1.00 60.0 X Trasladarse hasta la cama de |la SU
8 4.00 X Esperar a que llegue el médico
9 5.00 X El médico examina la lesion y le hace preguntas al paciente
10 2.00 200.0 X La enfermera lleva al paciente a radiologia
1 3.00 X El técnico le toma una radiografia al paciente
12 2.00 200.0 X Regresar a la cama asignada en la SU
13 3.00 X Esperar a que el médico regrese
14 2.00 X El médico comunica su diagnostico y hace recomendaciones
15 1.00 60.0 X Regresar al area de entrada del servicio de urgencias
16 4.00 X Pagar la cuenta
17 2.00 180.0 X Caminar hasta la farmacia
18 4.00 X Recoger los medicamentos
19 1.00 20.0 X Salir del edificio

Fuente: Adaptacion basada en Krajewski, Ritzman & Malhotra (2008)

1.3.2 Programas informaticos

Existen paquetes informaticos que son aplicables para solucionar los problemas de la distribucién
de las instalaciones. Mediantes algoritmos se busca determinar el orden de las actividades y la
posicion en que deberian estar cada una. Esto se realiza segun valores de relacion de proximidad.
Entre estos paquetes informativos se destacan: CRAFT; ALDEP; CORELAP:
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a) CRAFT

Segun L.R. Foluds (1983) el modelo se inicia con la determinacion de los costos de las
instalaciones inicia con la determinacién de los costos de las instalaciones y la determinacion del
centroide de cada una de las areas, luego se evaltan todas las posibles ubicaciones de las areas
(contiguas 0 no). La configuracion que resulte menos costosa es la elegida. Esto se repite hasta que no
exista una posibilidad de menor costo. Esta técnica funciona mejor cuando las areas de las

instalaciones son areas distintas.

b) ALDEP

Segln J.M. Seehof & W.O. Evans (1967) “Automated Layout Design Program” (ALDEP) es una
técnica tradicional utilizada en la construccion de distribuciones, la cual fue creada en 1967, siendo
unas de las pioneras en el campo de la distribucién asistida por computadoras. EI ALDEP utiliza la
aleatorizacion para seleccionar los departamentos a ubicar y después realizar desempates.

c) CORELAP

Segln J. Thompkins, J. White, Y. Bozer, J. M. A. Tanchoco el “Computarized Relationship
Layout Planning” (CORELAP) es una técnica tradicional, desarrollada en 1967. En esta metodologia
se ubican los departamentos de acuerdo a la calificacion de cercania total representada en trayectoria
de linea recta, siendo el de mayor relacién de cercania situado en el centro de la disposicion y como

regla de desempate siempre se selecciona el departamento de area méas grande.

Para la realizacion de este trabajo de investigacion utilizaremos, de los métodos graficos, el

diagrama de flujos de procesos.

1.4 SISTEMAS DE PRODUCCION

Para la implementacion de una correcta DP es importante conocer los distintos sistemas

productivos existentes, para luego tomar las decisiones correctas.

Segun el material entregado por la catedra de administracion operaciones Il los procesos
productivos de una organizacién se dividen segun el tipo de flujo o por pedido. Los primeros, a su
vez se dividen en: linea; intermitente o por proyecto. Los sistemas productivos por pedidos se
dividen en producir para almacenar o por pedido. En la figura N°21 se establecen los distintos

procesos productivos.
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Figura N°21
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Fuente: Elaboracién propia, 2019.
A los fines de este trabajo de investigacion solo se definira los sistemas de tipo de flujo en linea, ya

sean en masa o continua.

El proceso productivo de flujo en masa, la produccion se caracteriza por ser una secuencia de
operaciones lineales, utilizada para fabricar productos o brindar servicios. En este tipo de sistema,
para poder organizar los recursos en torno al producto, el volumen de produccién debe ser elevado y
el producto estar bien estandarizado. La estandarizacion de procesos debe ser necesaria, para que este

tipo de proceso productivo sea eficiente.

El proceso productivo de flujo continuo, la produccién no se interrumpe durante las 24 horas, para
maximizar la utilizacion de los equipos. Asi se evitan los costos de paradas y nueva puesta en marcha.

En este tipo de produccion la inversion de capital es muy elevada.

El objetivo de este capitulo ha sido poner en valor como una efectiva aplicacién de la herramienta
distribucion en planta, integrante de las decisiones de largo plazo de la administracion de operaciones,
mejora el sistema productivo. También se demuestra el grado de vinculacion que tiene con la
eficiencia y la calidad de los productos. El siguiente capitulo tiene como objetivo proporcionar una

descripcion detallada la organizacion bajo estudio.
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CAPITULO IlI: ORGANIZACION PRODUCTIVA DEDICADA AL
ENVASADO DE SODA

En el presente capitulo vamos a conocer la historia de una pyme mendocina, sus instalaciones, la
fabrica, definiremos el concepto de soda, analizaremos el proceso (desde el ingreso del agua hasta la
posterior elaboracion y consecucion del producto terminado). Finalmente, se hara una recopilacion de
datos que consta de visitas a la organizacion, entrevistas con el personal y encuestas con los clientes

para conocer como perciben los aspectos relacionados en cuanto a marca, calidad y precio.

2.1 INTRODUCCION

La organizacion bajo estudio se dedica a la elaboracion de soda, agua tratada y a la

comercializacion de jugo de terceros.

Su propietario posee una amplia experiencia en el rubro y la organizacion esta presente en los
departamentos de Maipu, Lujan y Godoy cruz desde hace mas de 50 afios. Esta ubicada, como lo
indica la figura N°23, en el limite entre los departamentos de Godoy Cruz y Lujan. Es una pyme

familiar en la cual trabajan 3(tres) personas.

Figura N°23
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Fuente: Adaptacion basada en www.maps.com.ar
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2.1.1 Pyme

En Argentina en el afio 1995 se sanciond y promulgo la Ley 24.467 mediante la cual se determino
las disposiciones generales, el objeto, la definicion de Pyme, los Instrumentos y quien era la autoridad
de aplicacion.

La definicién de Pyme se establecio en el articulo 2°, el cual fue sustituido por la Ley 27444 del

afio 2018, quedando redactado de la siguiente manera:

“ARTICULO 2 - Encomiéndese a la autoridad de aplicacion definir las caracteristicas de las
empresas gque serdn consideradas micro, pequefias y medianas empresas, pudiendo contemplar,
cuando asi se justificare, las especificidades propias de los distintos sectores y regiones del pais y
con base en alguno, algunos o todos los siguientes atributos de las mismas o sus equivalentes,
personal ocupado, valor de las ventas y valor de los activos aplicados al proceso productivo, ello sin

perjuicio de lo dispuesto en el articulo 83 de la presente ley.

La autoridad de aplicacion revisard anualmente la definicion de micro, pequefia y mediana empresa

a fin de actualizar los parametros y especificidades contempladas en la definicion adoptada.

La autoridad de aplicacion establecera las limitaciones aplicables a las empresas que controlen,
estén controladas y/o se encuentren vinculadas a otra/s o grupo/s econémicos nacionales o

extranjeros, para ser micro, pequefias y medianas empresas.

Los beneficios vigentes para las micros, pequefias y medianas empresas seran extensivos a las

formas asociativas conformadas exclusivamente por ellas.

Los organismos detallados en el articulo 8° de la ley 24.156 tendran por acreditada la condicion de
micro, pequefia y mediana empresa con la constancia que, de corresponder, emitira la autoridad de

aplicacion por los medios que a esos efectos establezca.”(CITA)
Segun el sitio oficial de la Administracion Federal de Ingresos Publicos (AFIP) determina que:

Una Pyme es una micro, pequefia o mediana empresa que realiza sus actividades en el pais, en
alguno los estos sectores: comercial, servicios, comercio, industria 0 mineria o agropecuario. Puede
estar integrada por varias personas segun la actividad y sus ventas totales anuales en pesos no

pueden superar los montos establecidos seguin su categoria.

Las categorias se establecen segun las ventas totales anuales, la actividad declarada, el valor de

los activos o la cantidad de empleados segun rubro o sector de la empresa.
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La figura n°24 detalla los montos de las ventas totales anuales para cada categoria.

Figura N°24

<

=

12.710.000 6.740.000 23.560.000 21.990.000 10.150.000
75.380.000 40.410.000 | 141.680.000 | 157.740.000 | 38.180.000
420.570.000 337.200.000 | 1.193.400.000 | 986.080.000 | 272.020.000
630.790.000 481.570.00 | 1.700.590.000 | 1.441.090.000 | 431.450.000

Fuente: Adaptacion basada en www.Afip.gov.com.ar
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La organizacion que quiera adherirse al régimen de pymes, debe realizar alguna de las actividades

que se encuentren en la figura N°26.

AGROPECUARIO

Figura N°26
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Tn
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COMERCIO
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Fuente: Adaptacion basada en www.Afip.gov.com.ar
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Cada organizacion tiene un limite establecido en cuanto a la cantidad de empleados segun el rubro

=

o0 sector donde realiza su actividad. Estos limites se detallan en la figura N°27.

=

Figura N°27

Construccién | Servicios | Comercio Indl.JSt”,a y Agropecuario
mineria
Micro 12 7 7 15 5
Pequefia 45 30 35 60 10
Mediana- 200 165 125 235 50
Tramo 1
Mediana- 590 535 345 655 215

\Tramo 2 /

Fuente: Adaptacion basada en www.Afip.gov.com.ar

Con el andlisis de los datos expuestos anteriormente podemos deducir que la organizacién bajo
estudio es una pyme de la seccion industria manufacturera, dedicada a la elaboracion y
comercializacion de soda, agua tratada y jugos de terceros. La categoria a la que pertenece, por sus

ventas totales y cantidad de personal, estd encuadrada como micro.

2.1.2 Mercado

Segun expresan los autores Santesmases Mestre, Valderrey Villar, & Sanchez Guzman (2014) los

mercados:

Los mercados suelen estar formados por individuos o entidades heterogéneos. Los consumidores
tienen caracteristicas o atributos diversos, muchos tipos de necesidades diferentes y cuando
compran un producto no buscan siempre los mismos beneficios. En consecuencia, no se puede
considerar el mercado como una unidad y ofrecer a todos sus integrantes los mismos productos o
servicios, en especial cuando la competencia es intensa y existe una gran diversidad de productos o

servicios alternativos. (Santesmases Mestre, Valderrey Villar, & Sanchez Guzman, 2014, p.63)

36


http://www.afip.gov.com.ar/

La organizacion bajo estudio opera en un segmento de mercado grande. EI mismo estd compuesto
por tres departamentos (Maipu, Lujan, Godoy Cruz) del gran Mendoza. En consecuencia, segun
expresa los autores, tomar al mercado como una sola unidad es un error ya que el mismo esta
compuesto por numerosos segmentos de mercados, los cuales hay que identificar y analizar. Todas las
medidas de largo y corto plazo que deba tomar la organizacion deben estar orientadas al segmento de

mercado correspondiente.

a) Segmentos de mercado

Para Santesmases Mestre, Valderrey Villar, & Sénchez Guzmén (2014) la segmentacion de
mercado es dividir al mercado en subgrupos con caracteristicas similares “con el fin de llevar a cabo
una estrategia comercial diferenciada para cada uno de ellos, que permita satisfacer de forma mas
efectiva sus necesidades y alcanzar los objetivos comerciales de la empresa” (p.63). Ejemplos de
segmentacion, se pueden realizar por: rango etario; sexo; ubicacién; ingresos; nivel cultural; entre

otros.

En estos téerminos la segmentacion del mercado nos permite comprender mejor las necesidades y
deseos de los consumidores, como asi también sus respuestas frente a las ofertas comerciales
existentes o a las potenciales que pueda realizar la organizacion. Para lo cual tener el conocimiento de
las necesidades de los segmentos de mercados, las organizaciones pueden y deben disefiar estrategias

mas efectivas.

b) Entorno de la organizacion

La organizacion transita su vida teniendo mdaltiples relaciones con el exterior. Desde la relacion

con el estado, los proveedores, los competidores, los clientes, el medio ambiente, entre otros.

Para los autores Santesmases Mestre, Valderrey Villar, & Sanchez Guzman (2014) el entorno se

define como:

La relacion de intercambio entre la empresa y el mercado se desarrolla dentro de un sistema
comercial, en el que hay una serie de factores no controlables por la empresa. Estos factores, que
constituyen el entorno, influyen en los comportamientos del mercado, en las decisiones de
mercadotecnia de la empresa y, en definitiva, condicionan el desarrollo de la relacion de

intercambio. (Santesmases Mestre, Valderrey Villar, & Sdnchez Guzmén, 2014, p.45).
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La figura N°28 muestra la composicion del mercado en su conjunto, este esta compuesto por el
microentorno y el macroentorno. La diferencia, entre ambos, radica en la influencia directa sobre la

organizacion.

Figura N°28

Medio
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Fuente: Adaptacion basada en Santesmases Mestre, Valderrey Villar, & Sdnchez Guzman (2014)

El microentorno segin Santesmases Mestre, Valderrey Villar, & Sanchez Guzméan (2014) esta
formado por factores que estdn “préximos a la relacion de intercambio y su influencia es mas
inmediata. Este es el caso de los proveedores, los intermediarios, los competidores y otras
instituciones comerciales que facilitan o promueven la actividad comercial o velan por el normal

desarrollo” (p.45).

Por otro lado Santesmases Mestre, Valderrey Villar, & Sanchez Guzman (2014) definen que el
macroentorno esta compuesto por factores que influyen de manera indirecta a la organizacion. “Asi,
los cambios demograficos, econdmicos, culturales, sociales, legales, politicos, tecnoldgicos y del
medio ambiente afectan tanto a la actividad comercial como a otras actividades y aspectos de la

viday la sociedad” (p.45).
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2.2 HISTORIA

La organizacion bajo estudio se encuentra radicada en el departamento de Godoy Cruz, provincia
de Mendoza, cuenta con mas de 50 afios en el rubro bebidas no vinicas. La empresa es productora de
soda en sifones y agua tratada, ademas de comercializar de jugo de terceros.

En este apartado vamos a conocer una breve resefia de la organizacién, la cual fue otorgada por el
propietario. Actualmente la gestion esta a cargo de la segunda generacion de la familia mendocina. La
organizacion naci6 el 27 de marzo de 1968. El fundador, de profesion endlogo, fue indemnizado por
el cierre de la bodega donde ejercia su profesion. Desempleado y con una indemnizacion considerable
un dia iba caminando por la calle San Juan de la ciudad Mendoza y observa en un comercio una

maquina pequefia de producir soda. Ahi nacid la idea.

La maquina envasadora de soda se instalo en el fondo de la casa del fundador, donde actualmente
se encuentra la fabrica. Ademas de adquirir la envasadora de soda, con la indemnizacion, compra
envases sifones de vidrio y un camion desarmado. El actual propietario, hijo del fundador, comienza
sus funciones en la organizacion a temprana edad. El junto a su padre armaron el camion con el cual
se empez0 a distribuir la soda. Al afio de empezar la produccion de soda, obtienen la habilitacion

municipal.

Transcurrieron los afios, el actual propietario ademas de trabajar media jornada en otra empresa,
ayudaba por las tardes en el llenado de soda. Asi progresivamente comenzé a crecer la organizacion y
aprovechando la época del Rodrigazo (Se dio el 4 de junio de 1975 en Argentina, en el cual se
dispuso un ajuste econémico que duplico los precios y provoco una crisis econémica) se logro

adquirir un equipo de llenado con mayor capacidad.

La organizacion estuvo cerca de cerrar durante la crisis del afio 2001, pero logro apaliar la
situacién con la obtencién de préstamos para poder pagar impuestos. Otra época muy dificil fue
durante la devaluacion del afio 2018 que trajo aparejado: un fuerte incremento en los valores de la
materia prima, alza en las tarifas, aumento en los impuestos, mayor cantidad de soderias en negros,

etc.

En lo respecta a la estructura organizacional, segun relevamiento, la organizacion no posee un
organigrama definido. El encargado de tomar las decisiones financieras, estratégicas y de produccién

es el actual propietario. Adicionalmente se ocupa de la gestibn de la compra de insumos a
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proveedores. Si bien las personas que tiene a su cargo son una fuente de consulta, la palabra final es

de su propiedad.

El propietario de la organizacion nos comenta lo siguiente respecto a la situacion crediticia de la
organizacion “Tengo MA&s capacidad crediticia como jubilado que como empresario. Ademas veo
como ayudan a organizaciones multinacionales y a las empresas nacionales no tan solo que no le dan

la posibilidad de acceso al crédito, sino que por lo menos una reduccion impositiva”

Por otro lado, queda claro que el desarrollo y aplicacion de las distintas herramientas de la
administracion de operaciones podrian aportar mejoras respecto a; las demoras; distribucién de los
materiales, maquinas y personal; en definitiva al sistema productivo de la organizacion. La aplicacién
de la herramienta distribucion en planta deberia traer un incremento en la eficiencia, la calidad de los

productos y en la satisfaccion, seguridad y comodidad del personal de la organizacion.

2.3 VISION Y MISION

Los conceptos de vision y misién de una organizacion refieran de manera general al planteo
objetivos que quiere alcanzar la organizacion. La visidn es un concepto referido al futuro estratégico
de la organizacion, mientras que la mision es una declaracion de metas actuales y describe el

proposito de la organizacion.
a) Vision
Segun el sitio web concepto.de La visién de una empresa por otro lado, se refiere a una imagen
que la organizacion plantea a largo plazo sobre como espera que sea su futuro, una expectativa

ideal de lo que espera que ocurra. La vision debe ser realista pero puede ser ambiciosa, su funcion

es guiar y motivar al grupo para continuar con el trabajo.
La vision de la organizacion esta definida como:

“Ser una empresa reconocida en el mercado mendocino de bebidas no vinicas, en constante

crecimiento y distinguida por la atencion a nuestros clientes.”
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b) Misién
Segun expone el sitio web concepto de La mision es el motivo o la razén de ser por parte de una

organizacion, una empresa 0 una institucion. Este motivo se enfoca en el presente, es decir, es la

actividad que justifica lo que el grupo o el individuo esta haciendo en un momento dado.
La organizacion tiene definida a la mision como:

“Satisfacer las necesidades y deseos de las familias mendocinas, ofreciendo productos de calidad, a

un precio justo, proporcionandoles ademas una atencion personalizada de excelencia”

2.4 FODA

De acuerdo a uno de los objetivos planteados en este trabajo de investigacion, vamos a realizar un
analisis FODA. Esta herramienta nos permite tener un diagnéstico preciso de la situacion actual de la

organizacion en estudio y asi poder tomar decisiones efectivas.

a) Concepto

El anélisis FODA es una herramienta que proviene de “La combinacion de los analisis interno y
externo; se trata de un examen de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la
organizacion.” (Robbins, Stephen y COULTER, Mary, Administracion, 12° Edicion, México,

Prentice hall, 2014.) En la figura N°28 se muestra la combinacién del analisis interno y externo.

Figura N°28
/ MATRIZ
FODA - - —

Aqui se ponen todas las Fortalezas de Aqui se ponen todas las Debilidades de la

la organizacion organizacion
OPORTUNIDADES Estrategias Fortalezas Estrategias Debilidades Oportunidades
Aqui se ponen todas las Oportunidades Mejorar debilidades t_omando ventaja de

Usar las fortalezas para aprovechar oportunidades

Oportunidades del entorno .
oportunidades

AMENAZAS Estrategias Fortalezas Amenazas Estrategias Debilidades Amenazas
Usar las fortalezas para enfrentar Reducir debilidades para evitar amenazas
Aqui se ponen las distintas amenazas

Amenazas del entorno

/EXTERNO

3

Fuente: Elaboracion propia, 2019
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“Es una herramienta que puede considerarse sencilla y que permite obtener una perspectiva
general de la situacion estratégica de una organizacion determinada. Como resultado de la

realizacion de esta matriz podemos mencionar:

e Explorar las posibilidades de nuevas iniciativas o soluciones a los problemas.
e Tomar decisiones sobre el mejor camino para su iniciativa.

e La identificacion de sus oportunidades para el éxito en el marco de amenazas puede aclarar
direcciones y opciones.

e Determine donde el cambio es posible. Si usted estd en un punto de union o de inflexion, un
inventario de sus fortalezas y debilidades pueden revelar las prioridades, asi como las
posibilidades.

e Ajustar y precisar los planes de medio término. Una nueva oportunidad podria abrir vias
mas amplias, mientras que una nueva amenaza podria cerrar un camino que una vez
existio.”

(Andlisis FODA. Una herramienta necesaria Od. Rosana Ruth Sarli; Prof. Od. Silvia Inés

Gonzélez; Od. Ayres, Natalia)

La figura N° 29 nos indica que la matriz FODA es el punto de inicio para la formulacion de las

distintas estrategias. Esto nos indica la importancia de esta herramienta.

Figura N°29

/Proceso de administracion \

estratégica

> Analisis FODA > > >

. /

El primer paso es hacer un analisis interno y externo de la organizacion. De este analisis se

Fuente: Adaptacion basada en Krajewski, Ritzman & Malhotra (2008)

desprenderan las principales fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades. Luego se realiza una
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lista, para incluirlas en una matriz. Inmediatamente después, teniendo en cuenta los objetivos y las

estrategias actuales de la organizacion, estimamos las nuevas estrategias.

b) Analisis Interno

Para realizar el andlisis interno llevamos a cabo visitas a la empresa, reuniones, charlas con el
duefio y los empleados. También aplicamos técnicas de observacion. A partir de los cuales se obtuvo
informacion importante respecto de los recursos y capacidades especificos con los que cuentas la

organizacion. Después de analizar y clasificar, obtuvimos las siguientes fortalezas y debilidades:

Fortalezas

- Fidelidad de la cartera de clientes.

- Materias Primas en stock y con pocos riesgos de desabastecimiento.
- Distribucion Propia.

- Basta experiencia en el rubro.

- Personal Calificado para realizar todo tipo de trabajo.

Debilidades

- Poco Financiamiento.
- Magquinaria antigua.

- Costos altos.

- Zonano industrial.

c) Analisis Externo

Para realizar el anélisis externo buscamos distintos articulos referidos a los problemas que
surgieron en las entrevistas, charlas, visitas. Sin lugar a dudas la devaluacion es el tema mas

recurrente.

La revista profesional del sitio iprofesional.com informa lo ocurrido en el afio 2018 en lo que
respecta al ambito nacional, observamos que la economia de Argentina, es muy fluctuante. En el afio
2018 ocurrié una devaluacién historica, la mayor en 16 afios desde la salida traumaética de la
convertibilidad en el afio 2002, el peso argentino se desplom6 50,6% contra el ddlar, es decir que en

nuestro mercado cambiario la divisa de EE.UU. duplico su valor.
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Esto que pasa en la macroeconomia del pais afecta de manera directa a través de la fuerte

reduccion en ventas y de manera indirecta cortando todo tipo de financiamiento y aumentando

cuantiosamente todos los costos. Estos vaivenes de la economia logran que cierren varias empresas,

principalmente pymes, generando el monopolio de las empresas grandes.

A continuacién vamos a detallar, segin nuestro criterio, las principales oportunidades y amenazas

que forman parte del analisis externo.

Oportunidades

Productos sustitutos elevados.
Posibilidad de reducir los costos mediante herramientas de administracion de operaciones.
Posibilidad de aumentar las ventas mediante publicidad y promocion.

Posibilidad de expandirse a otros departamentos.

Amenazas

Monopolizacion del mercado.
Aumento de trabas y costos municipales.
Competencia desleal de terceros no declarados.

La macroeconomia inestable, en recesion y devaluacion del 50% de la moneda nacional.
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d) Matriz FODA

Figura N° 30

Amenazas
-Monopolizacion del mercado.
-Aumento de trabas y costos

municipales.

-Competencia desleal de
terceros no declarados.

-La macroeconomia inestable,
en recesion y devaluacion del

50% de la moneda nacional.

Oportunidades
-Productos sustitutos elevados.
-Reducir los costos mediante
herramientas de administracion
de operaciones.

-Aumentar las ventas mediante
publicidad y promocion.
-Expandirse a otros
departamentos.

Fortalezas
-Fidelidad de la cartera 1.
de clientes.

3. Realizar convenios con

Adquisiciéon en mayor :
g y repartidores

cantidad de materia prima.

-Materias Primas en
stock y con pocos riesgos

Desarrollar nuevos

independientes.
4. Realizar una campafa

de desabastecimiento. productos. de publicitaria, para
-Distribucion Propia. fidelizar los clientes
-Extensa experiencia en actuales, y atraer
el rubro. NuUevos.
Debilidades 5. Aumentar el control y 7. Convenios paracel
-Poco Financiamiento. reducir las pérdidas de llenado de sifones de
-Magquinaria antigua. sifones. terceros.
-Costos altos. 6. Obtener ayuda 8. Incorporar nuevos
-Zona no industrial gubernamental, productos en temporada

mediante programas de baja.

fortalecimiento de
pymes.

Fuente: Elaboracién propia, 2019

El objeto de este andlisis FODA es tener una imagen clara de la empresa. También poder
identificar el estado de las fortalezas-debilidades y como la organizacion es capaz de aprovechar las
oportunidades y superar las amenazas. El analisis interno y externo concluye en la dificultad de la
empresa para poder expandirse en el mercado. A su vez podemos ver que una mejora en los costos

transformaria a la organizacion en una empresa mas competitiva.
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2.5 PROCESO PRODUCTIVO: ELABORACION DE SODA

a) Producto: SODA

Segun el sitio Web wikipedia.com la soda es agua carbonatada es agua que contiene &cido
carbénico (H2CO3) que, al ser inestable, se descompone facilmente en agua y didxido de carbono
(CO2), el cual sale en forma de burbujas cuando la bebida se despresuriza. Cuando tiene un mayor
contenido de minerales, por provenir de deshielo se la denomina agua mineral gasificada; si se

obtienen los minerales artificialmente se la denomina agua gasificada artificialmente mineralizada.

Cabe resaltar que en algunos paises se le da el nombre de soda o club soda al agua carbonatada
cuando se le afiade bicarbonato, mientras que al agua carbonatada simple se le denomina agua con

gas, agua gasificada, agua de Seltz o también popularmente sifon.1

Histéricamente, las primeras aguas carbonatadas se preparaban afiadiendo bicarbonato de sodio a
la limonada. Una reaccion quimica efervescente entre el bicarbonato de sodio y el &cido citrico del
limén produce didxido de carbono que se libera en forma de gas (de ahi la efervescencia).

Los farmacéuticos eran quienes las preparaban. Pero también pronto se expendieron en hoteles y
restaurantes. Eran llamados también sodas refrescantes, polvos refrescantes o polvos gasiferos. En la

actualidad se refieren a estos polvos como "agua de litines"(neologismo de Lethines)

Estos sobres proporcionaban un agua alcalina y con litio, al que se lo consideraba beneficioso con

propiedades en la curacion de varias enfermedades.

De manera industrial el agua carbonatada se prepara afiadiendo acido carbonico y dioxido de
carbono en una reaccion exotermica en tanques de almacenamiento a presion para que no exista
despresurizacion y disociacion de los minerales. De este proceso, sale como residuo carbonato de

calcio.
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b) Diagrama de proceso
La figura N°31 representa de manera simplificada el proceso productivo de la soda.

Figura N° 31

Paso 1
Ingreso de Materia Prima

A

Paso 2
Filtrado y ablandamiento

A

Paso 3
Almacenamiento y enfriado

A

Paso 4
Desinfeccién por UV

A

Paso 5
Carbonatado y Saturado

Transporte y lavado de

Paso 6
envases

A

Paso 7
Llenado

)

Paso 8
Armado en cajones de 6 u 8
sifones

Paso 9
Colocacioén de film de sellado

!

Paso 9
Carga en camién de reparto

Fuente: Elaboracion propia, 2019
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c) Descripcidn del proceso

En la figura N°32 se puede observar el proceso productivo del producto Soda, que abarca desde la
conexion a la red de agua potable hasta la colocacion de los sifones en el camion con el que se realiza
el reparto.

Figura N°32

| Sistema productivo producto SODA

.‘.'-'!_—'-'!"”!"-!'“ -

Fuent: Elaboracion propia, 2019
1) Ingreso del Agua de red

El proceso productivo por el cual se elabora la soda, comienza en la conexion (figura N°33) del
agua proveniente de la red. Luego ingresa a un filtro compuesto de arena fina, cuarzo y carbén
activado. Esta funcion es una filtracion mecanica para eliminar sedimentos que pueda traer el agua de

la red.

_ Flgura N°33

Ingreso del Agua

Fuente: Elaboracion propia, 2019
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2) Ingreso a los filtros de sales y luego al ablandador

El agua proveniente ingresa al ablandador, compuesto 3/4 partes de arena y contiene 5kg de resina
vegetal. Este se abre y se regenera cada 10.000 litros y se hace con un tipo de sal gruesa sin iodo.
Luego el agua filtrada pasa por un ionizador, compuesto por dos imanes de ceramica invertidos de
ultima tecnologia. Luego vuelve a pasar por otro filtro, exactamente igual que el primero, alambre de
acero inoxidable de 025. Este filtro tiene muy poca suciedad ya que el agua sufrio todo el tratamiento

previo, distinto al primero que e | agua viene de la red.

Figura N°34

Fuente: Elaboracién propia, 2019
3) Tanque deposito y equipo de frio

El agua tratada se almacena en un deposito, con capacidad de 1100 litros, conectado a un equipo
de frio. EI mismo funciona cuando las temperaturas son altas (verano). La razon por la cual el agua se

enfria, es que cuanta mas baja la temperatura, mejor es la incorporacién del gas.
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Figura N°35

Fuente: Elaboracion propia, 2019
4) Bactericida por Radiacion Ultravioleta (UV)

El agua tratada que se traslada del depésito a la maquina mezcladora (Saturador), pasa por un
bactericida por UV (Radiacion Ultravioleta). Esta maquina es la encargada de eliminar todas las
bacterias existentes en el deposito. Luego el agua libre de bacterias, enfriada y purificada sigue el

proceso.

Figura N°36

Fuente: Elaboracion propia, 2019
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5) Carbonatador y Saturador

El carbonatador tiene dos camaras, cada una funciona con un piston, mientras una se llena la otra
camara esta vacia. Estos pistones trabajan con 10 kilos de presion, aproximadamente 150 libras y
manda la mezcla al saturador. Esta maquina también tiene un gasometro el cual recibe el gas de
descarga de los sifones que estan en la llenadora. El saturador en un tubo de acero inoxidable con
paredes de gran espesor y porcelana, esta es la encargada de mantener el frio. En el saturador se
produce la mezcla del agua tratada, proveniente del bactericida por UV con el gas. La soda se traslada

mediante tuberias del saturador a la maquina llenadora.

Figura N°37

Fuente: Elaboracion propia, 2019
6) Cintay Equipo de lavado

Se colocan los sifones en la cinta trasportadora donde se trasladan pasando el interior de un equipo
de lavado. Este equipo funciona con agua a presion y un detergente especial, antibacteriano, que a su
vez también facilita el deslizamiento de los sifones por todo el proceso.
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Figura N°38

Cinta de Traslado

Fuente: Elaboracion propia, 2019

7) Maquina de llenado

Aqui un operario recibe los sifones que vienen en la cinta y los coloca en la maquina de llenado.
Los mismos son colocados con el pico para abajo, se le inyecta las 150 libras de presion para

determinar si el sifon esta fallado. Si lo estd, el sifon explota.

Luego la maquina contiene un globo que tiene 7 kilos, o sea 60 libras, que es lo que reduce la
presion para el llenado final del sifén. La méaquina funciona con dos levas, una desinfla el sifon para
que la otra lo vuelva a inflar ya con la soda. EI mismo operario que introduce los sifones a la maquina

es el mismo que los recibe, luego del proceso de llenado. Este los vuelve a colocar en la cinta.

Figura N°39

Maquina de Llenado

Fuente: Elaboracion propia, 2019
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8) Film de sellado

El operario que coloco los sifones en la cinta es el mismo que los recibe llenos. Inmediatamente el
personal revisa cada sifon para determinar si cumple con los requisitos para ser vendidos o vuelven al
deposito, para luego ser vaciados. Si son aptos el personal le coloca un film de plastico
termocontraible con el cual se sella el sifon. Esto se hace manual, por lo que se requiere de bastante
tiempo. Los mismos son sellados con una maquina (pistola de calor) manualmente. Luego son
colocados en los esqueletos (Cajones) de soda.

Figura N°40

A
4

| Pistola de Calor

Fuente: Elaboracion propia, 2019

9) Camidn de Reparto

El dltimo paso es trasladar los cajones de soda al camion de reparto. La imagen muestra los
cajones de sifones listos para la comercializacién. El operario que se encargar de la colocacion de los
film de sellado, es el encargado de colocarlos en el camion. La cantidad de cajones que sube al
camion depende del dia en el cual se hace el reparto. De esto se encarga el operario que les coloca el

film de sellado.

e s
Cajones de Soda

= e .

Fuente: Elaboracion propia, 2019
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2.6 CROQUIS DE LA DISTRIBUCION EN PLANTA

a) Croquis de la Organizacion

La figura N°42 nos da una imagen precisa del area de produccion., donde se observa la
distribucion general de las maquinas, materia prima, productos terminados, espacios y demaés

elementos de la organizacion bajo estudio.
Figura N°42
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1. Ingreso de materia prima 10. Portdn ingreso al area de produccion
2. Filtro de Sales y ablandador 11. Repuestos de sifones
3. Tanque de deposito y equipo de frio 12. Cajones de soda vacios
4. Bactericida por UV 13. Elementos fuera de uso
5. Carbonatador y saturador 14. Tanque de depdsito obsoleto
6. Llenadora 15. Camioneta en reparacion
7. Lavadora 16. Camion de reparto
8. Colocacion de film de cierre 17. Casa del propietario
9. Cajones de soda llenos 18. Port6n ingreso a la fabrica
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Fuente: Elaboracion propia, 2019
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2.7 ANALISIS DE OTRAS ORGANIZACIONES DEL MISMO RUBRO:
COMPETENCIA (BENCHMARKING)

La competencia en la zona donde se desarrolla la empresa es muy compleja, no tan solo por la

cantidad de empresas grandes que existen, sino también por la cantidad de empresas “terciarizadas”.
El concepto de benchmarking es para Spendolini (2005):

Es una herramienta fundamental en la busqueda externa de ideas, estrategias y métodos para el
perfeccionamiento de la propia organizacion. Se trata del proceso sistematico y continuado para evaluar y
comparar los productos, los servicios y los procesos de trabajo de las organizaciones que se reconocen

como representantes de las mejores préacticas, con el propdésito de realizar progresos organizacionales.

Las empresas terciarizadas, son soderias, que no elaboran sus productos. Estas no poseen fabricas
propias y llenan sus envases (sifones y bidones) en las fabricas de otras empresas grandes, reduciendo
ampliamente los costos, lo que se traduce en productos a un precio inferior al nuestro. En épocas de

crisis como la que estamos transitando esto nos perjudica ampliamente.
A continuacion una lista con los principales competidores:
e Soda Dimarco Sargento Cabral 247 (5501) Godoy Cruz, Mendoza
e Soda Canet Rodriguez Pefia 500, Godoy Cruz, Mendoza
e Puragua Beltran Sur 423 - 5501 - Godoy Cruz, Mendoza
e La Alianza Hungria 148 - Godoy Cruz, Mendoza
e Agua de Mesa Nieves del Plata Gral. Lamadrid 148 Lujan de Cuyo, Mendoza

En este capitulo se analizaron e identificaron los principales problemas y sus posibles soluciones
relacionados con la organizacion bajo estudio. Nos situamos en conocimiento del tamafio, el
posicionamiento, del entorno, de sus fortalezas/debilidades, del area de produccion y el proceso
productivo por el cual se elabora la soda. En el siguiente capitulo veremos cémo impacta la

herramienta distribucidn en planta en la organizacion bajo estudio.
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CAPITULO I11: APLICACION AL CASO DE ESTUDIO

El altimo capitulo del presente trabajo de investigacion serd desarrollado teniendo en cuenta los

conceptos de la herramienta distribucion en planta y el impacto que tiene una correcta aplicacion.

3.1 DIAGNOSTICO DE LA ORGANIZACION

En la investigacion descriptiva existen varias herramientas para recabar informacion, estas son
muy Utiles para que las organizaciones tomen decisiones. En este trabajo de investigacion
utilizaremos observaciones in situ, entrevistas a las distintas personas de la organizacion y encuestas
para conocer el pensamiento de los clientes. Los resultados obtenidos seran clasificados, como lo

muestra la figura n°43, en las cuatros areas funcionales de la organizacion.

Figura N°43

Produccion Comercializacion

Areas

Funcionales

Administracion Factor
finanzas humano

Fuente: Elaboracion propia, 2019

a) Areas Funcionales

I.  Area de produccion

Las principales funciones del area de produccion, en torno a la transformacién de materias primas
en productos terminados, son: identificar los insumos necesarios en el proceso productivos, planificar

la produccion, minimizar los costos de produccidn, asegurar la calidad del producto.
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Las decisiones relativas a los factores que intervienen en el sistema productivo, a los costos de
produccién y las relacionadas con la calidad, son tomadas y llevadas adelante por el propietario en

conjunto con el personal de la organizacion.

Il.  Area de comercializacién

Las principales funciones que se desempefian en el area de comercializacion tienen como finalidad
lograr la satisfaccion de las necesidades del cliente y una mayor penetracion en el mercado. Estas
decisiones estan relacionadas al producto, al precio, al lugar donde se distribuyen los productos y a la
promocion que se haga.

1) Producto: Los productos estdn compuestos por los atributos tangibles (presentacion, empaque,
disefio, contenido) e intangibles (marca, imagen, ciclo de vida y prestigio) que el cliente acepta para
satisfacer sus necesidades y expectativas. En la organizacion este tipo de decisiones se toman en

conjunto, propietario y empleados.

2) Precio: La organizacion determina el precio de los productos a través de una estrategia de

costos. A medida que suben los costos, esto se traslada a precios.

3) Plaza: Los lugares donde la organizacién distribuye los productos, son los departamentos
adyacentes a la fabrica. La estrategia utilizada por la organizacion es la distribucion directa, realizada
por el propietario, por lo cual extender la distribucion seria viable a través de la tercerizacion del

reparto o la contratacion de mas personal.

4) Promocion: Actualmente la organizacion no realiza ningun tipo de promocion.

I11.  Area de factor humano

Las actividades importantes del area de factor humano son las relacionadas a: reclutamiento y
seleccién del personal; administracion de los salarios; capacitacion del personal; higiene y seguridad

social.

En la organizacion todas estas actividades son llevadas a cabo por el propietario.
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IV. Areade finanzas

Las principales funciones del area de la administracion/finanzas de la organizacién son: la
contabilidad, pagar impuestos, presupuestos, costos, cuentas por cobrar, crédito y cobranza, cuentas
por pagar.

De los datos recolectados podemos detallar el funcionamiento de las siguientes funciones:

e Contabilidad: La organizacion no realiza registros de los estados financieros basicos. El
balance general (muestra posicion financiera) ni del estados de resultados (muestra
perdida/ganancia en un periodo). A traves de las encuestas se obtuvo que la caja de la
organizacion, no se encuentra separada de la caja familiar. Esto es una falencia habitual en

las organizaciones familiares.

e Impuestos: La organizacion realiza el pago puntual y oportuno de los impuestos para

cumplir con las obligaciones fiscales.

e Presupuestos, costos, cuentas por cobrar y pagar: En la organizacion el propietario es el
encargado de realizar estas funciones. Este tipo de informacion es sensible para la

organizacion, por lo cual no tuvimos acceso a la misma.

e Créditos y cobranzas: En la organizacién la persona que acompafia al propietario en el

reparto, es el encargado de llevar las cuentas corrientes de los clientes.

b) Observaciones in situ

El objetivo principal de la observacion in situ es describir y analizar el funcionamiento del proceso
productivo, a través del cual se fabrica el producto soda. Esta actividad se realiz6 mediante visitas a la
organizacion bajo estudio. Se estuvo presente mientras el personal realizaba sus funciones,
permitiendo ver el recorrido de las materias primas, la manipulacion de las maquinarias y la manera

en la que el personal desarrolla sus funciones en la organizacion.
Los principales objetivos de esta visita in situ fueron:

e Observar las secuencias de actividades necesarias para elabora un producto.
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e Verificar y comprobar la veracidad de la informacion y documentacion recabada por las

entrevistas.

e Buscar deficiencias y oportunidades de mejora en los procesos productivos y en la

distribucion en planta.
e Realizar un croquis de la organizacion bajo estudio.

Se observé, ademas, que los responsables de llevar a cabo las actividades productivas en el area de
operaciones son dos personas. El propietario es el encargado de colocar los sifones en la maquina de
llenado, ademés de supervisar el instrumental que maneja las diversas presiones, generada por los
distintos gases. El otro operario es el que coloca los sifones vacios en la cinta trasportadora, luego los

recibe llenos para colocarles el film de sellado.

Ademas de realizar las tareas rutinarias en el area de produccion, ambas personas realizan el

mantenimiento preventivo de las maquinas y el chequeo de los sifones.

c) Entrevistas a miembros de la organizacion

Las entrevistas en la organizacion se realizaron en el mes de marzo de 2019, a los miembros, los

cuales se mostraron muy abiertos a participar.

Las entrevistas fueron con preguntas abiertas para poder tener una vision mas profunda del
funcionamiento de la organizacion. Las reuniones se realizaron en la organizacion y de forma

individual, para poder obtener consideraciones mas objetivas.

La informacion recabada es relevante respecto a: funcionamiento de la organizacion; las funciones
que realiza de cada uno; el funcionamiento de las maquinas y las caracteristicas de los equipos de
produccién; los problemas por los que atraviesa la organizacion; las visiones a futuro de cada uno;

entre otras.

En la entrevista con el propietario (Anexo 3) se obtuvo informacidn atil de la organizacion, entre
los cuales detalles de los comienzos de la organizacion, como fue el proceso de compra de las
distintas maquinas, como se vio la transicion de los envases de vidrios a plésticos, las distintas

experiencia con los empleados, entre otras. Al ser una charla distendida y cara a cara, logramos
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comprender el cansancio que posee el propietario ante las diversas crisis econémicas por la que

atraviesa el pais.

Figura N°44
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Fuente: Elaboracion propia, 2019.

La figura N°44 es un resumen de cuatros aspectos que surgieron en la entrevista. El propietario nos
expreso que estos elementos son los que distinguen a la organizacion de los competidores. Ademas
nos manifestd la preocupacion generada al existir cada vez mas soderos que no cumplen con las
normas vigentes, este comportamiento que consiste en llevar practicas de dudosa honestidad generan
una competencia desleal. En este mercado existen dos formas tradicionales de soderias ilegales, una
es cuando las fabricas no cumple los requisitos minimos exigibles (no esta en regla) y la otra forma es
llenar los sifones en otra soderias que poseen todo en regla. Estas soderias ilegales trabajan con costos

muchos mas bajos lo que se ve reflejado en la baja de clientes de la organizacion.

A través de las entrevistas con los operarios (Anexo 3) se pudo obtener informacion de la
distribucion de las tareas. El encargado de realizar las tareas de llenado en el area de produccién
reconocid las virtudes del operario (que realiza el reparto) en cuanto a la administracion de las
carteras de los clientes y las cuentas corrientes. Comento que a partir de ahi, este operario se hizo

cargo de dichas tareas, las finanzas mejoraron.

Ambos reconocieron que el salario que perciben por el trabajo realizado es justo, aunque

reconocieron que harian méas horas en la organizacion. Las conclusiones a las que pudimos llegar son:

« El ambiente laboral es muy bueno.
» Son felices realizando sus actividades.
« Ambos comparten que hay que reconvertir los productos.

» Que la organizacion es reticente a las modificaciones.
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Por otra parte, las tres personas que trabajan en la organizacion coincidieron que si tuviesen la
posibilidad de adquirir un crédito para comprar y/o mejorar los equipos de produccion la organizacion

podria crecer.

d) Encuestas a los clientes

Las encuestas se realizaron personalmente durante el mes de mayo de 2019, dirigidas a clientes de
la organizacion elegidos alternativamente. No se hizo distincién por cantidad que consume de
nuestros productos, por cercania, etc. Con esta encuesta se intentd obtener una aproximacion de lo

que piensan, sienten los clientes de la organizacion.

La encuesta estd compuesta por cuatro categorias distintas. Cada una contiene preguntas de
maltiples opciones y preguntas abiertas. El objetivo de las mismas es conocer los atributos que son
mas relevantes para los clientes, y de esta manera proponer o determinar cambios en la organizacion
respecto de:

e Analizar la relacion de la produccion con los segmentos de mercados existentes y posibles
a desarrollar.

e Establecer e implementar acciones que tiendan a mejorar la calidad de los productos

Ademas, sirven para conocer en qué puntos la competencia se esta posicionando mejor.

Las encuestas arrojaron informacion valiosa, siendo la mas relevante la siguiente:

I.  Respecto a los clientes

e Podemos observar que el 75% de los clientes encuestados de la organizacion, son clientes
desde hace mas de 5 afios. Esto se ve claramente en el grafico N°43, donde la tendencia es
permanecer en la organizacion durante mucho tiempo. Otro dato significativo es que solo el
10% de los encuestados son nuevos clientes. Aqui podemos encontrar una oportunidad para el

crecimiento de la organizacion.
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Figura N°43
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Fuente: Elaboracion propia, 2019

El segundo dato obtenido es que el 40% de los encuestados conocieron a la organizacion por

la recomendacion de alguien de su entorno. En el grafico N°44 nos muestra que las visitas de

la organizacion obtuvieron nuevos clientes, estos representan el 15%.

Figura N°44
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Fuente: Elaboracion propia, 2019

El dltimo dato que brindo la encuestas es que total de los clientes encuestados recomendaria la

empresa. Dato muy importante para entender la fidelidad que tiene esta organizacion y sirve

para la implementacion de nuevos productos.
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Il.  Respecto al producto Soda

En lo que respecta a la calidad del producto, el total de los encuestados determinaron que la
calidad del producto esta entre buena y muy buena. Aqui encontramos otro dato valioso para
el trabajo en estudio, ya que para la gran mayoria el producto es muy bueno. Con respecto a
las razones, el 35% elogio la calidad de los productos, el 15% expreso que la soda posee la
cantidad justa de gas. El resto de las razones son: limpieza; mejor calidad que las marcas de

los supermercados; mantiene el mismo sabor y transparencia, entre otras.

Figura N°45

09
0,8
0,7
0,6 m Pesima
0,5 H mala
0,4 Regular
0,3 m Buena
0.2 B Muy buena
0,1

0

CALIDAD de la SODA

Fuente: Elaboracion propia, 2019
Ahora analizamos las respuestas en relacion al precio de la soda. En un contexto de crisis
como la que atravesamos, la respuesta fue muy buena. Una sola persona, la cual expreso que
contiene poco gas, no le parece justo el precio que paga. EI 95% de los encuestados piensa

que el precio que paga coincide con la calidad que perciben del producto soda.

I11.  Respecto al Reparto

En esta categoria las dos primeras preguntas van dirigidas a entender si los encuestados
estaban conforme con el dia y con la hora en la que el repartidor los visita. La respuesta fue
contundente, el total de los encuestados esta conforme, cabe aclarar que en la organizacion es

abierta a cambiar el dia o la hora en caso que el cliente lo solicite.
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e Las otras dos preguntas apunta a determinar el aspecto y la atencion del personal de la
organizacion que lo visita. El total de los encuestados coincidieron en cuanto a la calificacion
del servicio en atencion y prolijidad, que ambos son muy buenos. En cuanto a las razones
encontramos que el 55% de los encuestados destacaron la atencion, amabilidad y el trato
recibido. El 25% sefalaron el respeto como la principal razén. Otras razones fueron por el

sistema de cuenta corriente y por el tiempo de conocimiento.

IV. Respecto a la competencia

e Este punto de la encuesta es muy importante, porque se necesita conocer el mercado en su
totalidad. Para esto hay que conocer la competencia, nivel de conocimiento, publicidad,
estrategia, etc. EI 55% de los clientes encuestados conoce como minimo 3 marcas diferentes
de soda, mientras que el 35% de los clientes conocen menos de 3 marcas distintas. En el

cuadro N°46 mencionamos las marcas con la cantidad de gente que las menciono.

Figura N°46
/ MARCAS CANTIDAD DE GENTE QUE LAS \
CONOCE
Di marco 9
Canet 7
Ivess 5
La Alianza 4
Talca 2
Aconcagua; Mabelita; Chic; Kin; 1

\Cordoba; Ernestina; Vea /

Fuente: Elaboracion propia, 2019

e En lo que respecta a la pregunta de como conocieron esas marcas de soda, el 50% de los
clientes encuestados respondié que fue por una publicidad. Esto es un dato relevante, ya que
esta organizacion no implementa estrategias de publicidad. Solo el 25% de los clientes
encuestados conocieron esas marcas por un conocido. En el grafico N°47 vemos el impacto de

la estrategia.
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Figura N°47
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Fuente: Elaboracion propia, 2019

e Para concluir dejamos una pregunta abierta, para que nos trasmitieran cualquier otra inquietud.
El 40% de los clientes encuestados respondieron que no les gustaria agregar otro comentario.
Otros comentarios fueron: una critica hacia el control de los sifones, ya que recibia muchos
fallados; es uno de los pocos productos personalizados que nos quedan; que mantengan
siempre la misma calidad el trato y varios hicieron mencion a la vasta trayectoria de la

organizacion.

3.2 LOS FACTORES DE LA DISTRIBUCION EN PLANTA

Para la realizacion de una efectiva distribucion en planta, es necesario conocer todos los factores o
elementos implicados en la misma y su importancia dentro del sistema productivo. El correcto
equilibrio, entre las caracteristicas de los factores y su intervencion en el proceso productivo, nos
permitira obtener las maximas ventajas. Los elementos o factores comunes que forman parte de la

distribucion en planta, pueden agruparse en ocho categorias, que mencionaremos a continuacion.

a. Factor Material

Los materiales y las materias primas que utiliza la organizacion son: Agua de red, Tela vegetal,
arena, gas, electricidad monofasica y trifasica, film termocontraible, detergente antibacteriano y
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deslizante, envases de soda, gasoil, (materia prima, insumos, disefios, variedades, cantidad, procesos

necesarios y secuencia de los mismos)

b. Factor Maquinaria

La organizacidn posee una planta de produccion que se basa principalmente en la elaboracion de
Soda. Para ello posee maquinaria y personal calificado en el tratamiento del agua, cumplimiento con
los requisitos municipales de bromatologia y con las especificaciones del cddigo alimenticio

argentino. El equipo de produccién y la maquinaria es compuesto por:

* Dos camionetas.

= Cinta trasportadora,

» Llenadora,

» Tanque de deposito.

= Filtro de sales y vegetales,

= Carbonatador y saturador,

= Bactericida por UV,

= Equipo de frio,

= Pistola de calor, (Equipo de produccion, herramientas y su utilizacion)

c. Factor Humano

Este factor es vital para el buen funcionamiento de la organizacion. Son los encargados de realizar
todos los procesos de la organizacién. Ellos logran que se vendan mas productos, se produzca mas
soda, se reduzcan los costos de produccién (minimizando los errores y por la curva de experiencia).
En total la organizacién cuenta con un recurso humano de tres personas para las distintas funciones.
Una persona encargada de realizar el reparto llevando las cuentas corrientes, cantidad de sifones, etc.
Otra persona es la encargada de realizar el llenado de sifones, colocacion de los sifones en la cinta
trasportadora y los recibe lleno para colocarles el film. El propietario es la persona que introduce los
sifones en la llenadora y maneja el camion de reparto. (mano de obra directa, supervision y servicios

auxiliares.)

d. Factor Movimiento

En la organizacion se desarrollan actividades que involucran el manejo de materia prima,

materiales, herramientas, equipos, por lo que se requiere tener un amplio conocimiento de cémo
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funcionamiento de la organizacion. EI mantenimiento de los equipos y las maquinarias esta a cargo
del propietario. (Transporte interno e interdepartamental y la manipulacion en los procesos,

almacenajes e inspecciones.)

e. Factor Espera

Este factor es muy importante en la organizacion bajo estudio, ya que cualquier demora en el
proceso productivo de la soda, genera altos costos En este punto mencionamos que se producen
demoras al tener en el camino, carga y descarga de cajones con soda, interrumpido por una camioneta

de la organizacion que esté siendo reparada.(demoras, almacenajes temporarios.)

f. Factor Servicio

La organizacion tiene los servicios basicos de instalaciones, iluminacién, proteccién de incendios,
etc. En lo que respecta a seguridad industrial carecen de varios elementos de proteccion. Las
instalaciones de uso personal no alcanzan a estar en 6ptimas condiciones para que el personal rinda al

maximo.

En lo que respecta a servicios de mantenimiento de maquinaria, la organizacion tiene todos los
elementos necesarios para realizarle para reparar y/o revisar todas las maquinas y camionetas. Por lo
que los costos en tiempo y mano de obra son ahorrados por la organizacion. (Mantenimiento,

inspeccion, desperdicios, programacion y expediciones).

g. Factor Edificio

La organizacion posee un galpon cerrado de aproximadamente 42 metros cuadrados. Este se
encuentra ubicado en zona urbana por lo que se dificultad ampliarlo. A consecuencia de esta
imposibilidad, es necesario realizar una mejor distribucion de planta para que la organizacién logre
ser mas eficiente en el proceso productivo, mejore la satisfaccion y la seguridad del personal, reduzca
los tiempos de las demoras y logre mejorar la calidad del producto. (Aspecto exterior e interior y

aprovechamiento de los equipos y su distribucion.)

h. Factor Cambio

Los materiales, equipos y el personal de la organizacion son adecuados para realizar otras

actividades o producir productos nuevos que se puedan demandar. Un ejemplo puede ser cargar
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envases de no retornables de soda, la maquina llenadora puede realizarla mediante el cambio de
algunas piezas. Otro ejemplo puede ser el cambio de envase de plastico a vidrio. Elaboraciones de
jugo finamente gasificados, las maquinas servirian y solo se adaptaria el tanque de depdsito para
incorporar al agua tratada la mezcla del jugo en polvo. (Versatilidad, flexibilidad y expansion.)

3.3 DISTRIBUCION DE PLANTA PROPUESTA

a) Propuesta de Diagrama de proceso

El diagrama de proceso es una herramienta que identifica y ordena secuencialmente las principales

actividades incluidos en un proceso productivo a describir.

En la figura N°49 se representa el diagrama de proceso, propuesto en este trabajo de investigacion.
En el mismo se utilizé la simbologia de procesos segun las normas ASME. En la figura N° 48

detallaremos los principales simbolos utilizados en este trabajo de investigacion:

Figura N° 48
Simbolo | Actividad Descripcion
Es cuando un objeto esta siendo modificado en sus caracteristicas, ya
Q Operaciéon | sea creando 0 se estd preparando para otra operacion, trasporte,

almacenaje, entre otras.

Es cuando un objeto u grupo de objeto son movidos de un lugar a

Transporte otro.

Es cuando un objeto o grupo de objetos son examinados para su
Inspeccion | identificacion o para comprobar y verificar la calidad o cantidad de
alguna de sus caracteristicas.

Es la interferencia en el flujo de un objeto o grupo de ellos, retrasando

Es cuando un objeto o grupo de ellos son retenidos y protegidos por

Almacenaje o .
movimientos 0 usos no autorizados.

Actividad | Es cuando se desea indicar actividades conjuntas combinadas por el
Combinada | mismo operario en el mismo punto de trabajo.

—>
D Demora el siguiente paso.

Fuente: Adaptacion basada en el material de la Cat.de ADM.op Il

El proceso productivo representado, comienza con el ingreso de la principal materia prima (agua
potable de red) y culmina con la colocacion de los sifones llenos en los cajones. Esta herramienta

propuesta, servira, para tomar futuras decisiones referidas al proceso productivo de la soda.
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Figura N°49
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b) Propuesta de Area de produccion

En este apartado realizaremos un disefio del area de produccion, para el cual tendremos en cuenta
el volumen de los equipos de produccion, el movimiento de la materia prima, la cantidad de
empleados y el espacio de la planta. Otro factor a considerar es la seguridad de los empleados, el libre

transito por toda la planta, la facilidad para el mantenimiento de los equipos.

La figura N° 49 representa el croquis de la distribucion en planta propuesta. La nueva
distribucion permitira tener mayor espacio dentro del area de produccion. Esto indudablemente traera
mayor seguridad para el personal de la organizacion, en cuanto al desplazamiento de los distintos

factores dentro del area, reduciendo los riesgos de accidentes laborales.

El primer cambio importante que proponemos es la eliminacion del tanque de llenado en desuso,
esto nos proveera el lugar necesario para sacar los filtros de vegetales y el ablandador hacia el exterior

del area de produccion.

En el area de produccidn retiraremos los elementos fuera de uso, los cuales se seleccionaran y
solo se seguirdn conservando aquellas piezas de recambio. Este lugar generara un espacio que admite
modificar parte del sistema productivo de forma vertical a horizontal, provocando el cambio mas

sustancial.

La reubicacion de las maquinarias y su vinculacion nos permite tener una apropiada circulacion
para el personal, las herramientas, las materias primas, los materiales y los productos en proceso. En
esta nueva distribucion, el personal podra desplazarse con mayor fluidez por el area de produccion,

reduciendo las posibilidades de accidentes.

Al mejorar la distribucion, el area de produccién queda més despejada, existiendo la posibilidad
de: incorporar un operario mas; colocar una méaquina selladora del film; colocar elementos de

seguridad e higiene; incorporar una pizarra para las tareas diarias; entre otros elementos.
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Figura N°49
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1. Ingreso de materia prima 9. Cajones de soda llenos

2. Filtro de Sales y ablandador 10. Porton ingreso al area de produccion
3. Tanque de deposito y equipo de frio 11. Cajones de soda vacios

4. Bactericida por UV 12. Repuestos de sifones

5. Carbonatador y saturador 13. Camioneta en reparacion

6. Llenadora 14. Casa del propietario

7. Lavadora 15. Camidn de reparto

8. Colocacion de film de cierre 16. Porton ingreso a la fabrica

Fuente: Elaboracion propia, 2019
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En el presente capitulo se analizo el material recabado a través de entrevistas, observacion in situ
y encuestas clientes. Esa informacion fue clasificada en cuatro aéreas funcionales, para poder

comprender el funcionamiento de la organizacion.

Luego realizamos un diagrama de proceso para el proceso productivo de la soda, el mismo
servira como punto de partida para cualquier transformacion que quiera realizarse en el proceso

productivo.

Ademas se demostrd que con una mejor distribucion, tanto de las maquinarias, como los
elementos fuera de uso, se puede lograr mayor seguridad para los empleados, y obtener espacio

necesario para incorporar nuevos empleados y maquinarias.
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CAPITULO IV: CONCLUSIONES

El presente trabajo de investigacion tuvo como principal objetivo desarrollar un plan de
aplicacion de distribucion en planta que contribuya en aumentar la eficiencia y la calidad de la

organizacion bajo estudio.

Luego de haber realizado un diagnostico de la situacion actual de la organizacion, llegamos a una
conclusion importante. El funcionamiento de esta organizacion se sustenta en dos aspectos
fundamentales: la calidad de sus productos y en la atencién brindada, ambas caracteristicas fueron
destacadas por sus clientes.

En el primer capitulo de este trabajo se puso en valor como una efectiva aplicacion de la
distribucion en planta, mejora el sistema productivo. También se demostr6 el grado de vinculacién

que tiene, esta herramienta, con la eficiencia y la calidad de los productos.

En el segundo capitulo se analizaron e identificaron los principales problemas relacionados con la
organizacion bajo estudio. Para ello se realizd un anéalisis FODA que nos permitio tener conocimiento
respecto a: el tamafio; el posicionamiento; el entorno; fortalezas/debilidades; entre otros aspectos.
Ademas se describié detalladamente el proceso productivo de la soda y se realizé un croquis de la

organizacion.

En el tercer capitulo se analiz6 y clasifico la informacion obtenida en el trabajo de campo. Luego
realizamos un diagrama de proceso para el proceso productivo de la soda. Ademas se realiz6 una

nueva distribucion en planta de la organizacion bajo estudio.

Luego se demostré que con una mejor distribucion, tanto de las maquinarias, como los elementos
fuera de uso, se puede lograr mayor seguridad para los empleados, y obtener espacio necesario para

incorporar nuevos empleados y maquinarias.

Con esta nueva distribucion en planta las maquinas que componen el sistema productivo, pasaran
de una ubicacion horizontal a una vertical, por lo que el personal podra desplazarse por el area de

produccidn con mayor accesibilidad y comodidad, aumentando su bienestar y su seguridad.
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Este redisefio del area de produccion otorga el espacio necesario para la incorporacién de nuevas
maquinas, personal y otros elementos necesarios, permitiendo a la organizacion tener una disposicion

flexible.

Con respecto a las acciones que mejoren la calidad de los productos, evaluamos que es necesaria
una cuantiosa erogacion de capital. Para reducir las fallas y aumentar la calidad existente de la soda,

es necesario adquirir maquinaria de Ultima tecnologia.

A lo largo de los capitulos fueron desarrollados diferentes conceptos de la herramienta distribucion
en planta y su impacto dentro de las organizaciones. Concluimos que un redisefio de la actual
distribucion en planta de la organizacion aumentara su capacidad de produccion, serd mas eficiente,

mejorara sus procesos productivos, y podra desarrollar nuevos métodos de trabajo.

Como conclusion general observamos que esta organizacion posee un potencial enorme de

crecimiento. A continuacion los principales motivos:
e Cartera de clientes muy fiel, con de méas de 10 afios de antigliedad.
e Maquinaria antigua, pero de muy buena calidad y con vida Util.
e Espacio fisico para incorporar nuevos procesos productivos.
e Capital humano comprometido, honesto y con ganas de progresar.

Ademas de la aplicacion de la distribucion en planta, recomendamos invertir en publicidad para
aumentar las ventas, realizar alianzas estratégicas con repartidores de soda y profesionalizar la
organizacion, para tener capacidad crediticia. Todas estas decisiones preparan a la organizacion para

enfrentar los diferentes escenarios econdémicos.
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ANEXOS

Anexo 1: Modelos de Entrevistas

Entrevista Propietario

1) ¢Cuando nacid la organizacién?

2) Brevemente me puede mencionar la historia

3) ¢Cual fue la mejor época de la organizacion?

4) A corto plazo y a largo plazo ;Que decisiones Usted tiene planificadas?

5) (Como ve a su organizacién dentro de los préoximos 5 afios?

6) ;Utilizan o aplican algunas normas de calidad? (iso, etc.)

7) ¢Cuantos empleados tiene actualmente?

8) (Como planifica los inventarios de Materia prima?

9) ;Cémo planifica los inventarios de producto terminado?

10);Maneja un prondstico de ventas, para llevar el inventario?

11);Realiza algun tipo de planificacion? Si. ;Cual?
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12);Qué es lo que distingue a la organizacion de los competidores?

13);Cual fue el momento o la decisiéon mas dificil que atravesé?

14);Qué le hace sentirse orgulloso de su organizacién?

15);Considera que todos los empleados estdn comprometidos como usted?

16);Cree Usted que tiene el personal capacitado para poder crecer?

17)Me podria mencionar sus tareas diarias. ;Cual de ellas podria delegar?

18)Si tuviese la posibilidad de volver a iniciarse en este rubro. ;Qué cambiaria?

19);Su organizacion tiene como base el trabajo en equipo?

20);como maneja al personal de su organizacion?

21);Coémo se ve usted con respecto a sus competidores?

22);Cual creeria usted que es la principal ventaja de su organizaciéon? ;Y la principal ventaja?
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23);Cree usted que las redes sociales son una herramienta de publicidad para su

24)

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

organizacion?

Desea usted manifestarme algiin otro comentario.

Entrevista Empleados

¢ Qué me puede comentar desde su posicion en la organizacion para implementar mejoras?

¢ Como se distribuyen las tareas?

¢Qué antiguiedad tiene usted en la organizacion?

La relacion entre su salario y sus actividades. ¢ Qué me puede mencionar?

Las horas de trabajo que usted realiza ; Como las considera?

¢ COmo se siente usted en la organizacion?

Desea usted manifestarme algin otro comentario.
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Anexo 2: Modelo de Encuesta

Encuesta a los clientes

A continuacion le haremos unas preguntas para conocerlos un poco mejor. Estas apuntan a

mejorar el servicio y la calidad de los productos.

1. Conrespecto al CLIENTE:
A. ¢Desde cuando consume los productos de la empresa?
a) Oabarios.
b) 5 a 10 afos.
c) Mas de 10 afos.
B. ¢Como conocio la empresa?
a)
C. ¢Larecomendaria?
a) Si.
b) No. ¢Por quée?

2. Con respecto al PRODUCTO SODA:
A. Califique la calidad de la soda de 1 a 5 (donde 1 es regular y 5 muy buena).
a)
b) Principal Razon:
B. ¢La calidad del producto es acorde con el precio?
a) Si, estas bien lo que pago.
b) No, me parece que esta caro.

3. Con respecto al servicio de REPARTO:
A. (Esta conforme con los dias que lo visitan?
a) Si.
b) No. Quiero el dia
B. ¢Le queda comodo el horario en que lo visitan?
a) Si.
b) No. Me gustaria el horario de
C. Califique el aspecto del personal que lo visita
a) Buen aspecto
b) Mal aspecto
c) Indistinto
D. Califique la atencion del personal que lo visita (1 a 5, donde 1 es mala y 5 es
excelente).
a)

b) Principal Razon:

4. Con respecto a la COMPETENCIA:
A. ¢Cuéantas Marcas de Soda conoce aproximadamente?

a)

B. ¢Como las conocié?
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a) Por un conocido
b) Por publicidad
C. Mencione al menos 3 marcas

a)

5. ¢Le gustaria expresar alglin otro comentario?

D

2)

3)

4

5)

6)

7

A.

Anexo 3: Resultados

Entrevista Empleados

;,Qué me puede comentar desde su posicién en la organizacidén para implementar

mejoras?

UNp Dg Lhs Medobas A IMBLE MenTph Achin LA 3.597EMmaT; Zacion Dein co mah‘;:‘)—

,Cémo se distribuyen las tareas?

Yo ME Evcaleo Dé bn ATeancion DE Lo ceigrmies (Canpie SFONES Yeobho ).

;Qué antigiiedad tiene usted en la organizacion?

{1 akos.

La relacién entre su salario y sus actividades. {Qué me puede mencionar?

OVE ES AcobbDe AL T By yo Qve e ALIZD

Las horas de trabajo que usted realiza ;Como las considcra?

JUsTas PBRA Lpd TAReA> YEL Oano dup Dealizo.

;, Coémo se siente usted en la organizacion?

MUT CoviENIO ;ComaDo 1 Cen Ghnvegs BE S5ZGv R Pp.otof’\eﬁ"wuo.

Desea usted manifestarme algGn otro comentario.

Me Goaiahin OV S5 (mPLemEMIANAN M )afiny ENn S5i9TEMAT zag

s 0QGax~ lzncion Detos CLIEATES Pamg Tencn Un Mer1o O conmifac

Dc ENVaBES Y DE CLas DEUDAS De (0D Cllenmigs,y
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Encuesta

A continuacidén le haremos unas preguntas para conocerlos un poco mejor. Estas apuntan a
mejorar el servicio y la calidad de los productos.

1. Conrespecto al CLIENTE:
A. ¢Desde cudndo consume los productos de la empresa?
a) 0OaS5afos.
b) 5 a 10 afos.
¥) Mas de 10 afios.
B. ¢Cdmo conocid la empresa? R
A MOANDE fUE vas Jde N6 Prin®ids chenlss 1979
C. ¢larecomendaria? !
Si.
b) No. éPor qué?

2. Conrespecto al PRODUCTO SODA:
A. Califique la calidad de la soda de 1 a5 (donde 1 es regular y 5 muy buena).
a) ) /
b) Principal Razén: A(;‘ UDd N enddininaio -
B. ¢lLacalidad del producto es acorde con el precio?
@):' Si, estas bien lo que pago.
b) No, me parece que esta caro.

3. Con respecto al servicio de REPARTO:
A. ¢Esta conforme con los dias que lo visitan?
Gy si
b) No. Quiero el dia
B. ¢Le quedacémodo el horario en que lo visitan?
(ay si.
b) No. Me gustaria el horario de
C. Califique el aspecto del personal que lo visita
(a)} Buen aspecto
b) Mal aspecto
c) Indistinto
D. Califique la atencién del personal que lo visita (1 a 5, donde 1 es malay 5 es
excelente)~
a) : , 7t e
b) Principal Razén: Fl¢ b’(’ﬂ(h’ﬂ 20 <un chiens )/ 0’)()/)’ eclceos

4. Conrespecto ala COMPETENCIA:
A. éCuéntas Marcas de Soda conoce aproximadamente?

a) =2
B. ¢Como las conocié?
a) Por un conocido - )*’(1 vienean
b) Por publicidad
C. Mencione al menos 3 marcas
a) L2 3112023

(’_\/ \/)c)mo

S. ¢éle gustaria expresar algun otro comentario? 4
A £ b Vi Lo Innberme Q‘/Pnoflcfc A% «?V?*é’:
LS CTT)oTcT TS O -~

Mas de 43 ANOS ° G LACI AS P
o peser de o Vir siemre en o nySinc Gl

7 y 1C R
/L’b e
/ /
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Encuesta

A continuacién le haremos unas preguntas para conocerlos un poco mejor. Estas apuntan a
mejorar el servicio y la calidad de los productos.

1. Conrespecto al CLIENTE:

A. ¢Desde cudndo consume los productos de la empresa?
a) OabSarios.
b) 5 a 10 afios.

Xc) Masde 10 afios.

B. ¢Cdémo conocid la empresa? )
a) _Reunion Oe amigo s

C. ¢la recclmendarl'a? ~
a) CS_I o

b) No. ¢Por qué?

2. Conrespecto al PRODUCTO SODA:
A. Califique la calidad de la soda de 1 a 5 (donde 1 es regular y 5 muy buena).
a)_ S ___
b) Principal Razén: sabor 2 calictad
B. ¢la calidad del producto es acorde con el precio?
a) Si, estas bien lo que pago.><_
b) No, me parece que esta caro.

3. Con respecto al servicio de REPARTO:
A. (Estd conforme con los dias que lo visitan?
a) SIL X
b) No. Quiero el dia
B. ¢Le queda cémodo el horario en que lo visitan?
a) si. <
b) No. Me gustaria el horario de
C. Califique el aspecto del personal que lo visita
a) Buen aspectoX
b) Mal aspecto
c) Indistinto
D. Califique la atencién del personal que lo visita (1 a 5, donde 1 es malay 5 es
excelente).
&) e . -
b) Principal Razén: S‘Im’DQIL‘Q ) F&){P@%’O 3 coroliclidagy

4. Conrespecto ala COMPETENCIA:

A. ¢Cudntas Marcas de Soda conoce aproximadamente?
a) 2>

B. ¢Como las conocio?
a) Por un conocido
b) Por publicidad X

C. Mencione al menos 3 marcas
a) (*aqe4l, acon CCI'JE, 02, u;’/LLwceﬁc o

S. éle gustaria expresar algun otro comentario? e
A. AUCAL  NCOD & Ser ) (O




Encuesta

A continuacién le haremos unas preguntas para conocerlos un poco mejor. Estas apuntan a
mejorar el servicio y la calidad de los productos.

1. Con respecto al CLIENTE:
A. ¢Desde cudndo consume los productos de la empresa?
@) D0 a5 afios.
b} 5a10 afos.
c) Mas de 10 afios.
B. ¢Cémo conocid la empresa? . ’
2) e DN T20n o 0 feceuny el Serico0,
C. ¢la recomendaria? 4 7
a)) Si.
b) No. ¢Por qué?

2. Conrespecto al PRODUCTO SODA:
A. Califique la calidad de la soda de 1 a 5 (donde 1 es regulary 5 muy buena).
a) .
b) Principal Razén: CAL 1:DAD - SERUI (N
B. ¢la calidad del producto es acorde con el precio?
@)) Si, estas bien lo que pago.
b) No, me parece que esta caro.

3. Conrespecto al servicio de REPARTO:
A. ¢Estd conforme con los dias que lo visitan?
a) Osi.
) No. Quiero el dia
B. ¢Le queda cdmodo el horario en que lo visitan?
Qap si.
b) No. Me gustaria el horario de
C. Califique el aspecto del personal que lo visita
Q3D Buen aspecto
b) Mal aspecto
c) Indistinto
D. Califique la atencién del personal que lo visita (1 a 5, donde 1 es malay 5 es
excelente).
a)

b) Principal Razén: S PAT A 73557 DAD

4. Con respecto ala COMPETENCIA:
A. ¢Cudntas Marcas de Soda conoce aproximadamente?

a) e
B. ¢Como las conocié?
a) Por un conocido
b) Por publicidad
C. Mencione al menos 3 marcas
a)

5. ¢éLe gustaria expresar algun otro comentario?
A.
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Encuesta

A continuacién le haremos unas preguntas para conocerlos un poco mejor. Estas apuntan a
mejorar el servicio y la calidad de los productos.

1. Conrespecto al CLIENTE:
A. ¢Desde cuando consume los productos de la empresa?
a) Oab5afos.
b) 5 a 10 afos.
c¢) Miésde 10 afios. X
B. ¢Cdémo conocid la empresa? " " ,
a) Podl (aTE GuGSIs Fans i )Sla #%rz,k:u i /hévv/’j AT
C. {¢Larecomendarfa?
a) Si. A
b) No. ¢Por qué?

2. Conrespecto al PRODUCTO SODA:
A. Califique |a calidad de lasodade1a5 (donde 1 es regular y 5 muy buena).
a _AL
b; Principal Razén: Lorn, su tdeaoA Copi); ;54) '4%*' JC‘Nfﬁ"C"C‘(\-}
B. ¢la calidad del producto es acorde con el precio?
a) Si, estas bien lo que pago. - 3 /73 /3 TY>
b) No, me parece que esta caro.

3. Conrespecto al servicio de REPARTO:
A. ¢Estad conforme con los dias que lo visitan?
a) Si. %
b) No. Quiero el dia
B. ¢Le queda cémodo el horario en que lo visitan?
a) Si. Y
b) No. Me gustaria el horario de
C. Califique el aspecto del personal que lo visita
a) Buen aspecto >
b) Mal aspecto
c) Indistinto
D. Califique la atencién del personal que lo visita (1 a 5, donde 1 es malay S es
excelente).
a)
b) Principal Razén: Pep au aro pc.vl-ﬁfi’/\(ﬂ‘”

4. Conrespecto ala COMPETENCIA:

A. ¢Cudntas Marcas de Soda conoce aproximadamente?
a) Jo o

B. éComo las conocié?
a) Por un conocido
b) Por publicidad ¥

C. Menciope al menos 3 marcas

a) NEL - )i MRILESD . CANET -

5. ¢Le gustaria expresar algun otro comentario? s —— . i/ . s
8 oo SiceAN TLATAN Yo 2Le CoLENTE Cotl Hapg mver ZASHLE
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Encuesta

A continuacidon le haremos unas preguntas para conocerlos un poco mejor. Estas apuntan a
mejorar el servicio y la calidad de los productos.

1. Conrespecto al CLIENTE:
A. ¢Desde cuidndo consume los productos de la empresa?
a) Oas5afos.
b) 5 a 10 afios.
c) Masde 10 afios. X
B. é_Cémoﬁconocié la empresa? _ .
a) _foc recoemendacien de vns somga .

C. ¢Llarecomendaria? o
e
a) &b

b) No. ¢Por qué?

2. Con respecto al PRODUCTO SODA:
A. Califique la calidad de la soda de 1 a 5 (donde 1 es regular y 5 muy buena).
a)
b) Principal Razon:
B. ¢La calidad del producto es acorde con el precio?
a) Si, estas bien lo que pago. X
b) No, me parece que esta caro.

3. Con respecto al servicio de REPARTO:

A. ¢Estad conforme con los dias que lo visitan?
a) Si. X
b) No. Quiero el dia

B. ¢Le queda cémodo el horario en que lo visitan?
a) Si. X
b) No. Me gustaria el horario de

C. Califique el aspecto del personal que lo visita
a) Buen aspecto X
b) Mal aspecto
c) Indistinto

D. Califique la atencidn del personal que lo visita (1 a 5, donde 1 es malay 5 es

excelente).

a)

b) Principal Razén: A abilid aot ,

4. Conrespecto ala COMPETENCIA:

A. ¢Cudntas Marcas de Soda conoce aproximadamente?
a) 2

B. ¢Como las conocié?
a) Por un conocido
b) Por publicidad X

C. Mencione al menos 3 marcas
agNEA CANET, D MARCO

5. ¢le gustaria expresar algun otro comentario?
A. Mo
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Encuesta

A continuacién le haremos unas preguntas para conocerlos un poco mejor. Estas apuntan a
mejorar el servicio y la calidad de los productos.

1. Conrespecto al CLIENTE:
A. ¢Desde cuando consume los productos de la empresa?
a) Oab5afos.
b) 5a 10 afos.
Mas de 10 afios.
B. ¢Como conocid la empresa? |
a) ok LU0 VeSO
C. ¢larecomendaria?
Si.
b) No. éPor qué?

2. Con respecto al PRODUCTO SODA:
A. Califique la calidad de la soda de 1 a 5 (donde 1 es regular y 5 muy buena).
) s -
b) Principal Razdn:
B. ¢Lla calidad del producto es acorde con el precio?
@ Si, estas bien lo que pago.
b) No, me parece que esta caro.

3. Conrespecto al servicio de REPARTO:
A. (¢Estd conforme con los dias que lo visitan?
@) si.
b) No. Quiero el dia
B. ¢le queda cdmodo el horario en que lo visitan?
Si.
b) No. Me gustaria el horario de
C. Califique el aspecto del personal que lo visita
Buen aspecto
b) Mal aspecto
c) Indistinto
D. Califique la atencién del personal que lo visita (1 a 5, donde 1 es malay 5 es
excelente).
a)
b) Principal Razén: _CY»onL SN SES

4. Conrespecto ala COMPETENCIA:

A. ¢Cudntas Marcas de Soda conoce aproximadamente?
a) e

B. ¢Como las conocid?
a) Por un conocido

@ Por publicidad

C. Mencione al menos 3 marcas

a) ID0 e CO-

5. ¢éLe gustaria expresar algin otro comentario?
A. ,
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Encuesta

A continuacidn le haremos unas preguntas para conocerlos un poco mejor. Estas apuntan a
mejorar el servicio y la calidad de los productos.

1. Con respecto al CLIENTE:
A. ¢Desde cudndo consume los productos de la empresa?
a) 0Oas5 afos.
¢B) '5 a 10 afios.
?) Mas de 10 afos.
B. éCémo conocué la empresa?

a 2 bilude 2 i nar

C. ¢larecomendaria
Si,
b) No. ¢Por qué?

2. Con respecto al PRODUCTO SODA:
A. Califique la calidad de la soda de 1 a 5 (donde 1 es regulary 5 muy buena).
a) . &
b) Principal Razén:
B. ¢Lacalidad del producto es acorde con el precio?
i, estas bien lo que pago.
b) No, me parece que esta caro.

3. Con respecto al servicio de REPARTO:
A. {Esta conforme con los dias que lo visitan?
i
b) No. Quiero el dia
B. ¢Le queda cdmodo el horario en que lo visitan?
?ﬂ‘ i
b) No. Me gustaria el horariode
C. Califique el aspecto del personal que lo visita
uen aspecto
b) Mal aspecto
c) Indistinto
D. Califique la atencién del personal que lo visita (1 a 5, donde 1 es malay 5 es
excelente).
a)
b) Principal Razén: .

4. Conrespecto a la COMPETENCIA:

A. ¢Cuantas Marcas da ¢ongce apro damente?
a) ZV20 M& -7¢C 0 -

B. ¢Como las conocié?
a) Por un conocido
b) P¥r publicidad

C. Mencione al menos 3 marcas .
a) = = i

5. ¢le gustaria expresar algun otro comentario?

A AL
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Encuesta

A continuacidon le haremos unas preguntas para conocerlos un poco mejor. Estas apuntan a
mejorar el servicio y la calidad de los productos.

1. Con respecto al CLIENTE:

A. ¢Desde cuando consume los productos de la empresa?
a) 0aS5 afios.
b) 5a 10 afios.
c) Mas de 10 afos. f

B. ¢Como conocid la empresa? =3
a_Por Qaeco mweodacan

C. ¢larecomendaria?
a) Si.X

b) No. éPor qué?

2. Conrespecto al PRODUCTO SODA:
A. Califique la calidad de la soda de 1 a 5 (donde 1 es regulary 5 muy buena).
a) _ .. .
b) Principal Razén: ) . 2l ents s
B. ¢lLacalidad del producto es acorde con €l precio?
a) Si, estas bien lo que pago. X'
b) No, me parece que esta caro.

-

3. Conrespecto al servicio de REPARTO:

A. (Estd conforme con los dias que lo visitan?
a) Si. ¥
b) No. Quiero el dia

B. ¢lLe queda cémodo el horario en que lo visitan?
a) Si. X
b) No. Me gustaria el horario de

C. Califique el aspecto del personal que lo visita
a) Buen aspecto ¥’
b) Mal aspecto
¢) Indistinto

D. Califique la atencién del personal que lo visita (1 a 5, donde 1 es malay 5 es

excelente).

) 4 >
Z) Principal Razén:tXCG Ldn% 4’\/&‘?‘0

4. Con respecto ala COMPETENCIA:
A. ¢Cudntas Marcas de Soda conoce aproximadamente?

a) 2
B. ¢Como las conocié?
a) Por un conocido
b) Por publicidad ¥
C. Mencione al menos 3 marcas
a) ' S -

5. ¢le gustaria expresar algin otro comentario? e
A J:éj;_l’ = m ekgﬁa U os PL‘Q]ZQ’ (75 E‘ZEQ_’ 3{2 INos




Encuesta

A continuacién le haremos unas preguntas para conocerlos un poco mejor. Estas apuntan a
mejorar el servicio y la calidad de los productos.

1. Conrespecto al CLIENTE:
A. ¢éDesde cudndo consume los productos de la empresa?
a) Oasafos.
b) 5 a 10 afos.
%_c) Masde 10 afios.
B. ¢éComo conocid la empresa?
a) 4O 7T
C. ¢larecomendaria?
a) Si.
b) —ewdRor qué?,,

2. Conrespecto al PRODUCTO SODA:
A. Califique la calidad de la soda de 1 a 5 (donde 1 es regulary 5 muy buena).
a)__ &
b) Principal Razon:
B. ¢La calidad del producto es acorde con el precio?
a) Si, estas bien lo que pago.
Kb) No, me parece que esta caro.

3. Conrespecto al servicio de REPARTO:
A. (Estd conforme con los dias que lo visitan?
xa) Si.
b) No. Quiero el dia
B. ¢Le queda cémodo el horario en que lo visitan?
Xa) Si.
b) No. Me gustaria el horario de
C. Califique el aspecto del personal que lo visita
<a) Buen aspecto
b) Mal aspecto
c) Indistinto
D. Califique la atencién del personal que lo visita (1 a 5, donde 1 es malay 5 es
excelente),
a) D

b) Principal Razdn:

4. Conrespecto ala COMPETENCIA:
A. ¢Cuéntas Marcas de Soda conoce aproximadamente?

a)
B. ¢Como las conocié?
a) Por un conocido
b) Por publicidad
C. Mencione al menos 3 marcas
a)

S. ¢éle gustaria expresar algun otro comentario?

A. '}/Cs —




Encuesta

A continuacidon le haremos unas preguntas para conocerlos un poco mejor. Estas apuntan a
mejorar el servicio y la calidad de los productos.

1. Conrespecto al CLIENTE:
A. éDesde cudndo consume los productos de la empresa?
a) 0as anos.
b) 5 a 10 afios.
c) Madasde 10 afios. -+

B. ¢Cémo conocid la empresa? " - "

a) Py Céim¥n L,\./(*' e M C/(‘I‘Z""(— ("L')V' -
C. ¢larecomendaria?

a) Si. ¥

b) No. ¢Por qué? Pov dv“ /1‘{‘2"‘1'*—10"1 y /OL)(ZWZ’L

2. Con respecto al PRODUCTO SODA:
A. Califique la calidad de la soda de 1 a 5 (donde 1 es regular y 5 muy buena).

a) ———Zi— ¢ / ) / 5
b) Principal Razén: @ I[(JL{A’J = (‘b C A2 W - [Paco.
d ! E U 1
B. ¢la calidad del producto es acorde con el precio?

a) Si, estas bien lo que pago. ¥+
b) No, me parece que esta caro.

3. Conrespecto al servicio de REPARTO:
A. ¢Esta conforme con los dias que lo visitan?
a) Si.¥
b) No. Quiero el dia
B. ¢Le queda cdmodo el horario en que lo visitan?
a) SiY-
b) No. Me gustaria el horario de
C. Califique el aspecto del personal que lo visita
a) Buen aspecto ¥
b) Mal aspecto
c) Indistinto
D. Califique la atencidén del personal que lo visita (1 a 5, donde 1 es malay 5 es
excelente).
a)
b) Principal Razdén:

4. Conrespecto ala COMPETENCIA:
A. ¢Cudntas Marcas de Soda conoce aproximadamente?

a) /
B. ¢Como las conocio?
a) Por un conocido .~
b) Por publicidad
C. Mencione al menos 3 marcas
a)

S. ¢lLe gustaria expresar algin otro comentario?
A.




Encuesta

A continuacién le haremos unas preguntas para conocerlos un poco mejor. Estas apuntan a

mejorar el servicio y la calidad de los productos.
1. Conrespecto al CLIENTE:

A. ¢Desde cuidndo consume los productos de la empresa?

a) 0Oab5aios.
b) Sa 10 afios.
-~ ¢) Mads de 10 afios.
B. éCémo conoc’g la empresa’«’ 7

a)_22! Dopri¢ ey \"’Qrzfc

C. ¢lLarecomendaria?

a) Si. ~——
b) No. ¢Por qué?

2. Conrespecto al PRODUCTO SODA:

A. Califique la calidad de la soda de 1 a 5 (donde 1 es regular y 5 muy buena).

a)
b) Principal Razén:

B. ¢la calidad del producto es acorde con el precio?

a) Si, estas bien lo que pago. <X
b) No, me parece que esta caro.

3. Con respecto al servicio de REPARTO:

A. ¢Estd conforme con los dias que lo visitan?

a) Si. ——
b) No. Quiero el dia

B. ¢Le queda cdmodo el horario en que lo visitan?

a) Si. £
b) No. Me gustaria el horario de

C. Califique el aspecto del personal que lo visita

a) Buen aspecto ¥+
b) Mal aspecto
c) Indistinto

D. Califique la atencién del personal que lo visita (1 a 5, donde 1 es malay 5 es

excelente).
a) e
b) Principal Razdn:

4. Conrespecto a la COMPETENCIA:

A. ¢Cuéntas Marcas de Soda conoce aproximadamente?

a) L.
B. ¢Como las conocié?
a) Porun conocido
b) Por publicidad
C. Mencione al menos 3 marcas

a) iJe3t - Ny D

WL("V C l‘\e }

S. ¢Le gustaria expresar algin otro comentarlo?
A.

seobably 4 [

(‘0/1949.9 44‘9;&.
/



Encuesta

A continuacidn le haremos unas preguntas para conocerlos un poco mejor. Estas apuntan a
mejorar el servicio y la calidad de los productos.

1. Con respecto al CLIENTE:
A. ¢Desde cuando consume los productos de la empresa?
“ a) 0a5 afos.
b) S a 10 afos.
c) Mas de 10 afios.
B. ¢Cémo conocid la empresa?
a)
C. ¢Larecomendaria?
Xa) Si
b) No. ¢Por qué?

2. Con respecto al PRODUCTO SODA:
A. CalifiqueLIa calidad de la soda de 1 a 5 (donde 1 es regulary 5 muy buena).
a) &
b) Principal Razén: Deoend € C\-‘.P('\C:'\ Srecid- ©OS OO\)L*‘D
B. ¢Lla calidad del producto es acorde con el precio?
w a) Si, estas bien lo que pago.
b) No, me parece que esta caro.

3. Con respecto al servicio de REPARTO:
A. (Esta conforme con los dias que lo visitan?
—< a) Si.
b) No. Quiero el dia
B. ¢Le queda cémodo el horario en que lo visitan?
- a) Si.
b) No. Me gustaria el horario de
C. Califique el aspecto del personal que lo visita
~.a) Buen aspecto
b) Mal aspecto
c) Indistinto
D. Califique la atencién del personal que lo visita (1 a 5, donde 1 es malay 5 es
excelente).

a) = i
b) Principal Razén: Bv’ﬁé’\} Amc)\\\ \Az(\

4. Con respecto a la COMPETENCIA:

A. éCuantas Marcas de Soda conoce aproximadamente?
—
2~

a) =

B. ¢Como las conocid?
>< a) Por un conocido

b) Por publicidad

C. Mencione al menos 3 marcas . ”
) _Fosss DL AA2XCO A\\E?’waa

S. ¢Le gustaria expresar algun otro comentario?
A.

92



Encuesta

A continuacién le haremos unas preguntas para conocerlos un poco mejor. Estas apuntan a
mejorar el servicio y la calidad de los productos.

1. Conrespecto al CLIENTE:
A. ¢Desde cuando consume los productos de la empresa?
a) 0Oabafos.
b) 5a 10 afios.
(@:,v Mas de 10 aios.
B. ¢Coémo conocid la empresa?
a)
C. ¢Larecomendaria?
@) si.
b) No. ¢Por qué?

2. Con respecto al PRODUCTO SODA:
A. Califique la calidad de la soda de 1 a 5 (donde 1 es regulary 5 muy buena).
a
b)) Principal Razon: LA DUENN CALIDAD
B. ¢la calidad del producto es acorde con el precio?
@ Si, estas bien lo que pago.
b) No, me parece que esta caro.

3. Con respecto al servicio de REPARTO:
A. {Estad conforme con los dias que lo visitan?
€) si.
b) No. Quiero el dia
B. ¢Le queda cémodo el horario en que lo visitan?
@) Si
b) No. Me gustaria el horario de
C. Califique el aspecto del personal que lo visita
ay Buen aspecto
b) Mal aspecto
c) Indistinto
D. Califique la atencién del personal que lo visita (1 a 5, donde 1 es malay 5 es

excelente).
a) _i__ . - . N o
b) Principal Razén: £ 0 CONDOZLC D DESDE HACE MUZHO
TIEMPO Y ESMUY AMABLE
4. Conrespecto a la COMPETENCIA:
A. {(Cudntas Marcas de Soda conoce aproximadamente?

a) W@ RECVERDO
B. ¢Como las conocié?
% Por un conocido
b)) Por publicidad
C. Mencione al menos 3 marcas

a) ISVAN] . JVES  VEA

S. ¢le gustaria expresar algin otro comentario?

A E£S UND DE | 025 PRODUCTOS PERSCNAL [ZADOCS
GUE NosS GUEDAN




Encuesta

A continuacién le haremos unas preguntas para conocerlos un poco mejor. Estas apuntan a
mejorar el servicio y la calidad de los productos.

1. Conrespecto al CLIENTE:
A. ¢Desde cuidndo consume los productos de la empresa?

a) 0ab5anos.
S5 a 10 afos.
c) Masde 10 afos.

B. ¢Cdma_conocid la empresa?
a) Far Rcwmezw{%/an/ o€ 6’/)7/00
C. ¢Larecomendaria? V
Si.
b) No. ¢Por qué?

2. Conrespecto al PRODUCTO SODA:
A. Califique la calidad de la soda de 1 a 5 (donde 1 es regular y 5 muy buena).

ay : :
b) Principal Razén: 22 co 25 PRIYY, SHpCRGCRIHS
B. ¢la calidad del producto es acorde con el precio? Es ,715’/02‘

Si, estas bien lo que pago.
) No, me parece que esta caro.

3. Con respecto al servicio de REPARTO:
A. (¢Estd conforme con los dias que lo visitan?
Si.
) No. Quiero el dia
B. {Le queda cémodo el horario en que lo visitan?
Si.
) No. Me gustaria el horario de
C. Califique el aspecto del personal que lo visita
Buen aspecto
b) Mal aspecto
c) Indistinto
D. Califique la atencién del personal que lo visita (1 a 5, donde 1 es malay 5 es
excelente)

a9
b) Principal Razén: MﬁMMWF/p

4. Conrespecto a la COMPETENCIA:
A. ¢Cudntas Marcas de Soda conoce aproximadamente?

a2

B. ¢Como las conocié?
a) Por un conocido
@ Por publicidad

C. Mencione al menos 3 marcas ]
2 U pl2Rco = copel - so2 fo

-

5. ¢Lle gustaria expresar algun otro comentario? > _ .
A LOO L@ CXpuesTE @Xr @ maS Correp/2hRds
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Encuesta

A continuacién le haremos unas preguntas para conocerlos un poco mejor. Estas apuntan a
mejorar el servicio y a calidad de los productos.

1. Conrespecto al CLIENTE:
A. ¢Desde cuando consume los productos de la empresa?
a) Oas5afos.
b) 5 a 10 afios.
’c)\\ Mas de 10 afios.
B. ¢Cémo conocid la empresa? \ ' . ' T
a) _Cvpocr R Emberad €n 3 addecernaid 00 oy LHid
C. ¢Larecomendaria?
a) Giy

b) No. ¢Por qué?

2. Con respecto al PRODUCTO SODA:
A. Califique la calidad de la soda de 1 a 5 (donde 1 es regular y 5 muy buena).

a). 5 ) ) k. .
b) Principal Razén: _ifoore, €1 WIG0,0 Sorr NS PATERCIY

B. ¢la calidad del producto es acorde con el precio?
a) ~zlyestas bien lo que pago.
b) 0, me parece que esta caro.

3. Conrespecto al servicio de REPARTO:
A. (Estd conforme con los dias que lo visitan?
a) \SD
b) No. Quiero el dia
B. ¢Le queda cémodo el horario en que lo visitan?
a) (S
b) No. Me gustaria el horario de
C. Califique el aspecto del personal que lo visita
a) ¢Buen aspecto
b) Mal aspecto
c) Indistinto
D. Califique la atencién del personal que lo visita (1 a 5, donde 1 es malay 5 es
excelente).
a) _
b) Principal Razén: 2n-aeilid a d fes poto 7(‘01\[\“;3!’) pr

4. Conrespecto ala COMPETENCIA:

A. (¢Cudntas Marcas de Soda conoce aproximadamente?
_

B. ¢Como las conocid?
a) Por un conocido
b) (or publicidad

C. Mencione al menos 3 marcas
a) (Canet .

S. ¢éLle gustaria expresar algun otro comentario? i / —
A Cocoesin ancs de oo ncicrn No Scn pm@o Sl
Topla ® You Jhde . o ]
et ao % s, HUENO S Cca e as bcqfr;,? Sl €mbvesse
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Encuesta

A continuacién le haremos unas preguntas para conocerlos un poco mejor. Estas apuntan a
mejorar el servicio y la calidad de los productos.

1. Conrespecto al CLIENTE:
A. ¢Desde cuando consume los productos de la empresa?
a) 0a5 afos.
b) 5a10afios.
() Maés de 10 afios.
B. ¢Cdmo conocid la empresa?
a)
C. ¢larecgmendaria?
a)
b) No. ¢Por qué?

2. Con respecto al PRODUCTO SODA:
A. Califique la calidad de la sodade 1a5 (donde 1 esregulary 5 muy buena)
)= \ Vo
b) Principal Razén: Xene el s \eoy Ve p \ ol o O\o
B. ¢lacalidad del producto es acorde con el precio? %O -
a) S| estas bien lo que pago.
No, me parece que esta caro.

3. Con respecto al servicio de REPARTO:

A. (¢Estd canforme con los dias que lo visitan?
a)
b) No. Quiero el dia ————

B. ¢Le queda cdmodo el horario en que lo visitan?
a)
b) No. Me gustaria el horario de

C. Califique el aspecto del personal que lo visita
a)) Buen aspecto
b) Mal aspecto
c) Indistinto

D. Califique la atencién del personal que lo visita (1 a 5, donde 1 es malay 5 es

excelenteé

a) ——

b) Principal Razdn:

4. Conrespecto ala COMPETENCIA:
A. ¢Cudntas Marcas de Soda conoce aproximadamente?
a) N ZASD
B. ¢Como las conocié?
a) Por un conocido
b) Por publicidad
C. Mencione al menos 3 marcas

2D Maccer  D\isnae

5. ¢le gustaria expresar algin otro comentario?

A -\ QUE <C Cmen-/\"?—f\aze 2N onphyR ‘3
' \ ~ | \
™MAS WA > Qe\\ AEA-




Encuesta

A continuacién le haremos unas preguntas para conocerlos un poco mejor. Estas apuntan a
mejorar el servicio y la calidad de los productos.

1. Conrespecto al CLIENTE:
A. ¢Desde cuando consume los productos de la empresa?
a) 0asaiios.
b) 5a 10 afios.
c) Masde 10 afos. -
B. ¢Cdémo conocid la empresa?

a)
C. ¢larecomendaria?
a) Si. %

b) No. ¢Por qué? ey e e TZm_:L.mML

2. Con respecto al PRODUCTO SODA:
A. Califique la calidad de la soda de 1 a 5 (donde 1 es regular y 5 muy buena).
a) 4
b) Principal Razén: __@.4_434(_&)&_
B. ¢la calidad del producto es acorde con el precio?
a) Si, estas bien lo que pago. x
b) No, me parece que esta caro.

3. Con respecto al servicio de REPARTO:
A. (¢Estd conforme con los dias que lo visitan?
a) Si.¥
b) No. Quiero el dia
B. ¢Le queda cémodo el horario en que lo visitan?
a) Si. X
b) No. Me gustaria el horario de
C. Califique el aspecto del personal que lo visita
a) Buenaspecto x
b) Mal aspecto
c) Indistinto
D. Califique la atencién del personal que lo visita (1 a 5, donde 1 es malay 5 es
excelente).
a) & v e
b) Principal Razén: S C‘Ll".u AN

4. Con respecto a la COMPETENCIA:
A. ¢Cudantas Marcas de Soda conoce aproximadamente?

a) Nea
B. ¢Como las conocié?
a) Porun conocido X
b) Por publicidad ¥
C. Mencione al menos 3 marcas

a) _Cove L Wl b oS K _

5. éle gustaria expresar algin otro comentario?
A NO




Encuesta

A continuacidon le haremos unas preguntas para conocerlos un poco mejor. Estas apuntan a
mejorar el servicio y la calidad de los productos.

1. Conrespecto al CLIENTE:
A. ¢Desde cudndo consume los productos de la empresa?
a) 0Oab5afios.
b) 5a 10 afos.
@. Mas de 10 afos.
B. ¢Cémo conocid la empresa?
a) A traver A VvaCoagy
C. ¢larecomendaria?
@.‘ Si.
b) No. ¢Por qué?

2. Conrespecto al PRODUCTO SODA:
A. Califique la calidad de la soda de 1 a 5 (donde 1 es regular y 5 muy buena).
a)
b) Principal Razén: B2y é« (s
B. ¢la calidad del producto es acorde cc3>n el precio?
C3) Si, estas bien lo que pago.
b) No, me parece que esta caro.

3. Conrespecto al servicio de REPARTO:
A. (¢Esta conforme con los dias que lo visitan?
(3 si.
b) No. Quiero el dig ———
B. ¢Le queda cémodo el horario en que lo visitan?
a) Si.
) No. Me gustaria el horario de
C. Califique el aspecto del personal que lo visita
3)) Buen aspecto
b) Mal aspecto
¢) Indistinto
D. Califique la atencién del personal que lo visita (1 a 5, donde 1 es malay 5 es
excelente).

a) & i _
b) Principal Razén: jm_m;

4. Conrespecto a la COMPETENCIA:
A. ¢Cudntas Marcas de Soda conoce aproximadamente?
a) &’74’\}_4
B. c‘C/q_mo las conocié?
a) Por un conocido
&j; Por publicidad
C. Mencione al menos 3 marcas
a) Dimanco -~ EQNEAA L FA ALIAN2A

5. ¢le gustaria expresar algun otro comentario?

A 4
. m")‘\(?\ contrala lor SSfonsr D Qe Michoy e ‘
e bk gty N J‘) 4 i -

\




Encuesta

A continuacidon le haremos unas preguntas para conocerlos un poco mejor. Estas apuntan a
mejorar el servicio y la calidad de los productos.

1. Con respecto al CLIENTE:
A. ¢Desde cuando consume los productos de la empresa?
a) O0as5 afos.
b) 5a 10 afios.
. ¢) Masde 10 afios.
B. ¢Cémo conocid la empresa?
a)_ Pota VECANNOS
C. ¢lLarecomendaria?
4_a) Si.
b) No. éPor qué?

2. Conrespecto al PRODUCTO SODA:
A. Califique la calidad de la soda de 1 a 5 (donde 1 es regular y 5 muy buena).

a) 5 ~
b) Principal Razén: Ll‘l\f i e 51 ‘7/'6—/}* L=\ DA’D
B. ¢lLa calidad del producto es acorde con el precio?
‘A @) Si, estas bien lo que pago.
b) No, me parece que esta caro.

3. Con respecto al servicio de REPARTO:
A. (¢Esta conforme con los dias que lo visitan?
a) Si.
b) No. Quiero el dia
B. ¢Lle queda cémodo el horario en que lo visitan?
Y a) Si
b) No. Me gustaria el horario de
C. Califique el aspecto del personal que lo visita
Y. @) Buen aspecto
b) Mal aspecto
c) Indistinto
D. Califique la atencién del personal que lo visita (1 a 5, donde 1 es malay 5 es
excelente).

E’, —>— Slbbuohf‘riA E EOuvChliow

Principal Razén:

4. Conrespecto a la COMPETENCIA:
A. ¢Cuantas Marcas de Soda conoce aproximadamente?
a) _NVW Yu BN
B. ¢Como las conocié?
a) Por un conocido
b) Por publicidad
C. Mencione al menos 3 marcas

a)\L_

A.

5. ¢Le gustaria expresar algan otro comentario? \\I /O
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Encuesta

A continuacién le haremos unas preguntas para conocerlos un poco mejor. Estas apuntan a
mejorar el servicio y la calidad de los productos.

1. Con respecto al CLIENTE:
A. ¢Desde cudndo consume los productos de la empresa?
a) Oabsafos.
b) 5a 10 afos. o<’
¢) Masde 10 afios.
B. ¢Cédmo conocid la empresa?

a)
C. ¢larecomendaria?
a) si. X

b) No. ¢Por qué?

2. Conrespecto al PRODUCTO SODA:
A. Califique la calidad de la soda de 1 a 5 (donde 1 es regulary 5 muy buena).
a - -~
b)) Principal Razén: ﬁ‘f' en o- Ca 11' c’(ﬂ- c’( ”l /‘] A Cn T Sy
B. ¢La calidad del producto es acorde con el precio?
a) Si, estas bien lo que pago. ><
b) No, me parece que esta caro.

-

3. Conrespecto al servicio de REPARTO:

A. (¢Esta conforme con los dias que lo visitan?
a) Si.><
b) No. Quiero el dia

B. ¢le queda cémodo el horario en que lo visitan?
a) Sixg”
b) No. Me gustaria el horario de

C. Califique el aspecto del personal que lo visita
a) Buen aspecto X
b) Mal aspecto
c) Indistinto

D. Califique la atencién del personal que lo visita (1 a 5, donde 1 es malay 5 es

excelente).
a) _é_

b) Principal Razdén:

4. Con respecto a la COMPETENCIA:
A. ¢Cudntas Marcas de Soda conoce aproximadamente?

a) D

B. ¢Como las conocié?
a) Por un conocido
b) Por publicidad X

C. Mencione al menos 3 marcas .
a)TU (O n;)l V)a:’@ - C/nc,

5. éLe gustaria expresar algin otro comentario?
A.
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