Diagnistico Empresarial: Los factores de competitividad en
Las Panaderias EL Millenium, Queques Melba y el Buen Pan

1967 Universidad

)

Politécnica

UPOL | |EeENeElEElE

Sirviende a la Comunidad

ESCUELA DE ADMINISTRACION, COMERCIO Y FINANZAS

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS CON ENFASIS EN PYMES
VERSION IV

TESIS DE MAESTRIA
TEMA:

DIAGNOSTICO EMPRESARIAL SOBRE LOS FACTORES DE
COMPETITIVIDAD EN LAS PANADERIAS “EL MILENIUM”,
“QUEQUES MELBA” Y “EL. BUEN PAN”

AUTOR:

Maria del Socorro Gaitdn Nicolds

TUTOR: Phd. Israel Enrique Benavides

Lic. Maria del Socorro Gaitdn Nicolds Pdgina 1



Diagnistico Empresarial: Los factores de competitividad en
Las Panaderias EL Millenium, Queques Melba y el Buen Pan

Lic. Maria del Socorro Gaitdn Nicolds Pdgina 2



Diagnistico Empresarial: Los factores de competitividad en
Las Panaderias EL Millenium, Queques Melba y el Buen Pan

DEDICATORIA

A mis padres:
Ruth: Eres mi motivacion; ejemplo a sequir!
Ignacio: Gracias por tu paciencia y comprension!

Con todo mi carifio y mi amor a mis padres, las personas que hicieron todo en la vida para
que yo pudiera lograr mis suefios, por motivarme y darme la mano cuando sentia que el
camino se terminaba, a ustedes por siempre mi corazon y mi agradecimiento.

Lic. Maria del Socorro Gaitdn Nicolds Pdgina 3



Diagnistico Empresarial: Los factores de competitividad en
Las Panaderias EL Millenium, Queques Melba y el Buen Pan

AGRADECIMIENTO

A mi Colochén, por haberme acompafiado y guiado a lo largo de mi maestria, por ser mi fortaleza en los
momentos de debilidad, por brindarme una vida llena de aprendizajes; y experiencias; y, por permitirme realizar
este suefio realidad; Gracias mi Dios!

A mis padres por apoyarme en todo momento, no lo hubiera hecho sin ustedes.

“Y por ultimo: deseo dedicar este momento tan importante e inolvidable, a mi misma, por no dejarme vencer, ya
gue en ocasiones el principal obstaculo se encuentra dentro de uno... “

Lic. Maria del Socorro Gaitdn Nicolds Pdgina 4



Diagnistico Empresarial: Los factores de competitividad en
Las Panaderias EL Millenium, Queques Melba y el Buen Pan

iNDICE DE CONTENIDO

Tabla de contenido

DEDICATORIA ...ttt ettt ettt ettt et et et e et et et et et et e s et et et et et et e s et et et et e s et et et e s et et esetetes et etesesesesesesesesesesesesenes 3
AGRADECIMIENTO ..ooeietviieceetetetes sttt sttt a et s s s s ae s bbb e s e bbb s st e bbb s s sae b e s s s s sasaeses s asseseses s s snaesesanas 4
INDICE DE CONTENIDO......cuiuiuittetieiesecteseteseesese st s st e st s s st s sssasse bbb s esae s sesssasaesesassssaesesesesssaesesessssnssaesessanas 5
INDICE DE TABLAS .....oovvtteieiectetete sttt sttt ese bt ae s e b s s s st et e s b es s s e s e bbb e e et e bbb ese s s et s s ssasae bbb anssaesesasnssaesessans 10
INDICE DE ILUSTRACIONES ...ttt ettt ettt ee et sttt e sttt ettt et et et et et s et et et et et et esesesesasesesesesesasnas 12
TABLA DE ABREVIATURAS ...ttt te ettt sttt ettt ettt st et et esesetesesesesesesesesesesetetesesetesesesesetesesesesesene 14
RESUMEN EJECUTIVO ..ttt vttt ettt s et a ettt es bbb a bbb s s e s s e s s s s asae bbb s s saeses s s snaesessans 15
ABSTRACTO ..ottt st a bbb a st s s a s e bbb s s e bbb s e s e bbb s s et e bbb ans e b e bbb ss s e et s e s s an s e s e s s s assesesas 17
TEMIA oottt ettt ettt ettt ettt ettt et et ettt ettt ettt ettt ettt et et et et et et et et et et et et et et et et et et et et et et et et etetetetesens 18
CAPITULO T oottt e s es s s s s s s ss s asesasasasssasasasasssssasasssssas s s ssasssssanssssasasasasasssanasasasasas 19
EL PROBLEMA Y SU IMPORTANCIA.........oveiiteeeteeeeeeetetete et tete et eae st et ese s et ese et sesesaseseseses et et esesesasesesesesesesasesesasnas 19
1.1 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA.......cueuitetetetetetetetetetesesesesesesesesesesesessssseseseasassessasssssssesasssasssssasasasasasasanans 20
1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ......cocvitiveteteteteteteteteteteseseseseaeaesesesesssesesessssssssasasssasasssssasssssasasasssasssases 23
1.3 FORMULACION DEL PROBLEMA ......ocvviviteueueteteteaeaeseseseseseseseaeseassesesssesesesessssssssasasssssasssssasssssasasasasasssanas 24
1.4 PREGUNTAS ORIENTADORAS......cocoeuitetetetetetetesesesesesesesesesesesesesesesesesssssesesssssssessasssssssssssssasssssasssasssasssanas 24
1.5 JUSTIFICACION DEL PROBLEMA ......ocvititetctetetetcteteueaeueaeseseseseseseaeseassesesssesessssssasssssasssssssssssssasssssasasasasasssanas 25
1.6 OBJETIVO GENERALY ESPECIFICOS........cueueveteueuereteuetesesesesesesesesesesesesesessssseseseasssssssasssssssssssssasssssssssasssasssasas 27
OBJETIVO GENERAL: .....oovvvevetetetete ettt et te ettt ettt sttt e s tesesetetesetetesetesesetesesesesesesesesetesesetesesetesesesesesesesens 27
OBJETIVOS ESPECIFICOS: ....vvvevevetetetetetetete et tete sttt sttt se sttt ese s et esetesesesesesesesesesesetesesesetesesesesesesesesesesene 27

1.7 PLANTEAMIENTO DE LA HIPOTESIS «..cvvvveececteieeeeeeeceeteteseeeeete e sessasae e sessasae s sensssssesssesssssssssessesassesssnanes 27
CAPITULO 2 ettt ettt s s et s s s st asssasas st s ssasasssasss s s s asasssssasssasasasasasasssasasasananas 28
MARCO TEORICO ...ttt ettt ettt ettt ettt ettt et et et ettt et et et et et et et et et et et et et et et et et et et et et et et et esasetesasesasesesassas 28
2.1 HISTORIA .ottt a s e s s s aea s s asssasssssasasasasaeasasasssasasasssssssssssssasssasasasssssasssasasasasasasssanans 29
2.2 DESCRIPCION DE LA PEQUERNA EMPRESA .......ocuouiuiuieceeececaceceeeeecaeeeeeesssasasasssasssssasssssssssssssasssssasasasasasssasans 32
PANADERIA EL MILLENIUM .....ovoreceve et eseeee e s saeae s esssasse st s sseassesesssssaesesesesssssaesssassnassesesasssesanens 32
ORGANIGRAMA DE PANADERIA EL MILLENIUM .......oveiecteeeieececeeseseseeeseesesesesessssesesesesssassesesenssassssssessassssssans 33
PANADERIA Y REPOSTERIA “QUEQUES MELBA” .......ouiueueeiecececeeececaeaeaeeseeesassssssssassssssssssssssasssssssssasssasasasanas 34
ORGANIGRAMA DE QUEQUES IMIELBA ........ocvevitetetetetetetetetetete ettt setetese s ettt se sttt sebesesesesesesesesesesesesesens 34

Lic. Maria del Socorro Gaitdn Nicolds Pdgina 5



Diagnistico Empresarial: Los factores de competitividad en
Las Panaderias EL Millenium, Queques Melba y el Buen Pan

PANADERIA EL BUEN PAN ..ciiiiiiitiiite ittt ettt sttt sb e st e st e st e st e st e e sabeesateesabeesabeesaneesaneesareenarees 36
ORGANIGRAMA DE PANADERIA EL BUEN PAN .....coiutiiiiteiiteiteestee sttt sttt s st snee s b e e neesnee e 36

2.5 DEFINICIONES DE FACTORES DETERMINANTES DE LA COMPETITIVIDAD.......coviieniieiieeieeneeeesee e 38
2.6 ENFOQUES TEORICOS DE LA COMPETITITVIDAD ......ouvuviveriieeieieseieeesae s se s esasae s esasanes 43
2.7 FACTORES DE LA COMPETITIVIDAD UTILIZADOS EN ESTE ESTUDIO. ....coviiiiiieieeniieeteeiee e 51
CAPITULO 3 .ttt b bbb 52
MARCO METODOLOGICO......c.oiieieiiiiitiittst sttt sttt sttt bbbttt bbbttt s st s s s s s 52
BLLENFOQUE. ...ttt ettt et e s e st e st e s bt e st e e sab e s b e e st e e sab e e e b e e s bt esab e e e b et e beeeneeereeea 53
3.2 TIPO DE ESTUDIO (INVESTIGACION) .....ovvvieveeeeeeetetetetetetete ettt ettt st se st ae st tenene 53

R 0 =1 o T Lo 1P PSP PR PP UPROPPPRPO 54

3.3 UNIVERSO Y IMUESTRA ...ttt ettt ettt ettt ettt e sb e st sa e s b e st e st e s b e e saneesaneeeneesneeeneeeaneeeas 54
3.4 CRITERIO DE SELECCION ......ovvieieiieieviceceete ettt ettt sttt s st a s ae s s s nanaenas 55
3.5 FUENTES PRIMARIAS ...ttt ettt ettt ettt ettt s bt e st e sab e e s bt e sateesabeesabeesabeesabeesabeesabeeenbeesbeesbeeenbeeaseeans 55
3.6 FUENTES SECUNDARIAS ... .ottt ettt e st e st e st esateesabeesabeesataesabeesabeesabaesabeesabeesabaeenseesbeesbaeenbaesseeans 56
3.4 MATRIZ DE DESCRIPTORES ...ccuttiitieiiteniiterteesieesteesbeesteesabeesabeessteesaseesnsaesstaessseesnsaessseesnsessnseesnsessnsesenseeans 57
3.5 INSTRUMENTOS .ttt ettt ettt st e st e st e e sateesab e e s e teesabaesabeesabeesabaesabaesabeesabaesabaesabaesnbaesnseesnsaesnseeenseeans 58
3.6 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES .......cvovevevevevetetetetete oot ettt et sttt st st st sesesesenene 60
3.7 CRONOGRAMA DE TRABAJOD ...coiitiiiiteeitee ettt ettt et e st e st e s be e st e e s be e s abe e sabeesbeesbeesabeeebeesbeeebeeebeeens 62
CAPITULO 4 .ottt 63
RESULTADOS DE LA INVESTIGACION DE CAMPO.........oovieieeeteeeeeeeeeteeeeeeetesesesesesesesesesesesesesesesesesesesssesesssesssasesesenas 63
1. Género que participaron en las encuestas en las diferentes panaderias .........ccccovvvvvveeeeeeieeieieeeeeeeeeeeeeen, 64

2. Datos de Identificacion, EAd ........cooooiiiiiiiiiiiieeeeee e e e e e e e e et a e e a e e e e e e e aaaaaaaaaeeeaeaaan 64
3. Calidad en el Servicio de AtENCION .....cc.uiii ittt st e st e st e e s are e e s sare e e snreeesnreeesnres 65

Q. ALENCION PEISONAL.....iiiiiie ettt st e e st e e s b et e e sabe e e e sbbeessanbeeesabeeeesanneesanreeas 65

o TN =T o o o TN =T o I N =T o Yo L=T U 65

(ol |V T o 1T o TU] - Tol FeT g We [l 0 =] o] o TSP UPPP 66

(o I {=Tol =T 4 To T T P TP PP POV URR O PPPPOPP 66

/N Y[ o o o LI oo [N ot { o 1S PSP PP U PPPPPPPTOPRRT 67
T O [T - o TP PP PPPPPI 67

o T Ofo] g Yo =T = ol (o1 W o [ G- ] T - T ISR 67

C.  Precios de 10S ProQUCLOS. ....ccocuviiiiiiiieiiiie ettt ettt et s bt sttt e e st e e sabeeesnbeeessabeeesanbeeesanreeesannes 68
(o O 0o Y0 o =] = ol o] g e [N 24 Lol [ L3PPSR 68

Lic. Maria del Socorro Gaitdn Nicolds Pdgina 6



Diagnistico Empresarial: Los factores de competitividad en
Las Panaderias EL Millenium, Queques Melba y el Buen Pan

5. Valoracion de 125 tIENA@s .....c...eiiiiiiiiiiiee e 69

a. Limpieza del estableCimi@Nnto ......cc.uuiiiiii i e e et re e e e e e e anares 69

b. Presentacion de [0S ProdUCTOS ........uiiiiiiiiiiiiiiie e e et e e e e et e e e e e e saabaeeeesesaasbaaeeaesannsaneeeeas 69

C. Variedad de 105 ProdUCTOS ....cc.ueiiiiiiiieiie ettt sttt ettt e st s e st e sane e sneesreeeneesreeeas 70

Lo IO S 1= 1 ot PSP PPOPPUPROPPPPPO 70

LT o (o T = T PP 70

B, IMIISCRIANEOS ...ttt et s e e s e st e st e st e s bt s bt e s n et s b e e b e e s b e e ereeereeens 71

- T 10 0 = Y=< IV o =1 =4 o T OO PP U PP PPPPRRR PN 71

b.  Confianza y FIabilidad ........cceeiiiiiiiiie e e e e e e e e e e e naaraeaaean 71

€. Nivel Global de SatiSTattiON ......coc.uiiiiiiiii et s st 72

(o B U =T o ol = T3 PSS PPPPR 72

A O V1L (0 = W O 1 ==Y oY 4T To ] - | PR UPPRNS 74

O 1[0 N ] o To ] - | TS U PP P PO UORROPPPRTPP 74

b.  Relaciones CON |0S COMPAMEIOS ... .uuiiiiiiciiiiiee e ettt e esrte e e e e st e e e e st e e e e e s s saabaeeeesssssbaeeeeeensnssaeeeeeas 74

C. BuUENa Relacion CON 1a GIrENCIA.....cuutie ittt ettt s e e s b e e s abe e e sbeeeesbreeesnreeas 75

d. Debierala Gerencia brindar capacitacion a los empleados? ........ccccvvveiieiiiiiiieie e 75

€. Programa de INAUCCION ........uviiiiiiieiee ettt e e e e e e e e e s e e e e e s saabaeeeaeeesanbbeeeeeeesnssaeeeaeesnnssnens 76

f.  Mision, Vision y Valores de |a @MPreSa ..ottt e e e e e e e e e s sarae e e e e e e anree s 76

g. Harecibido alguna capacitacidn en Servicio al ClIeNte? ........uveviiiiiiiiiiiee e e 77

h. Tipo de Liderazgo €N 1a MICrOBMPIESA ....uuuiiiiiiiciiiiieeeeiciiteeeeeessttreeeeessetrreeeessseabaeeeesssasssaeeeassssssssaeeees 77

i.  Sugerencias de 1os empleados @ la EreNCia. ....ccuuviiii i 78

R = 1= o 1= o Fo T e [ L=l Yol « 1= o SRR 78

k.  Beneficios que 1€ GUSTAria rECIDIN......iii i s s e e e e s e srraeeaee s 78
CAPITULO 5 .ottt bbbt 79
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES ...ttt ettt s e e e e e e e et e en e e e s e e e e e eeeenennnnnaeeeens 79
51 CONCLUSIONES ..ottt e e e et ettt e s e e e e e e e ettt eea b e s s e eeeeeeseeesbanaa e e eeeeeeesenenessnnnnnsnnsnnns 80
5.2 RECOMENDACIONES ...ttt e e ettt eee s e s e e e e e et eeeba b e e s eeaeeseeeeenssnaaa e aeeeeeeesenenensannnnnnnnnnns 83
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS. ......oveveeieeeeeeeteeeeeetetetees et st esets s sss et sssteseasesssesesessesssetessasessasteseasassseseseasasesnsessaeas 85
AN EXOS ettt ettt ettt ettt e e e e e e e e ettt et e b eeeeeeeetettaeenaaeeeeeeeeteeeeenr e aeeeeeeee et anrnnn e e aeaeaeeeeees 88
1. Género que participaron en las encuestas en las diferentes panaderias ..........ccoccvvviiieeeeiieieiiieeee e, 88

2. Datos de Identificacion, EAQd ........cooooiiiiiiieeeeee e e e e e e a e e e aaaaaaaaaaeaaaaan 89
3. Calidad en el SEervicio de AtENCION .....ccuuiii ittt ettt sttt e st e s bt e e s abe e e ssnreeesanreeessreeesnres 90

Lic. Maria del Socorro Gaitdn Nicolds Pdgina 7



Diagnistico Empresarial: Los factores de competitividad en
Las Panaderias EL Millenium, Queques Melba y el Buen Pan

3. ATENCION PEISONAL....ciiiiiiiiiet ettt et s e st e st e st e st e st e s b e e sabeesabeesabeesareesaneesneeeas 90
o BT o e o To X = oI N o =T o 1= ST 91
(ol \V, - o 1T o JU] FoTol FoT g W [l Y 0 T=] ol o L USRI 92
Lo IR 0ol =T 4T LTS P PO P PP UPROPPPRPO 93

Calidad dE ProUCTOS .....coieiiiieeiee ettt ettt st e s e st e st e st e sare e s b e sbeesneesneesaneeeas 94
T -1 - [« B TP T PP OPPUPROPPPPPON 94
b.  Comparacion de Calidad.........ccccuiiiiiiiiiciiiiee e e e s e e e et e e e e e e ab e et e e e e s artaaeeeeenanaaaraeaan 95

Precios de 10S PrOTUCTOS. ......oiiuiiiiieeieiee ettt ettt e s e sb e san e sab e sneesarees 96
(o O 0o T2 ] o 1= = Yol oY a e [T 24 =Tl L3PPSR 100

Valoracion de 1as TENAAS ......c..ueiiiiiieee e s s s s e s 101
a. Limpieza del estableCimi@Nto ......uuuiiriiiiiiiiiiiiieec e e e e e e e e eeeeeeeeeeee e e e e se s naraarraaraans 101
T Mg =TT ah - T o) o Jo [ [0 1Y o] fo T [T o1 o LY TP 102
C.  Variedad de 10S ProdUCTOS .........ueiiiiiiiiiiie ettt ettt st e sttt e s et e s sabe e e e sabbeeesasreeesabeeeesans 103
o B ) =1 d [or- S T O T O PO PP PRSP PP PPOPPRPOPPPRRNt 104
L o (0T = T o o TP OPRPPPIRE 105

Y TR o1=] =1 =T o 1SR UPR 106
- T 0 = Y=< IV o €= o =4 o T PSP P PP PP PP UTTTTPPPRORR TN 106
b.  Confianza y FIabilidad ........cooiiiiiiiiiiie e e e e e e e e e e e e anreeeas 107
C.  Nivel Global de SatiSfaCliON........eiiiuiiiiiii et e e sbe e e s s anbee e sbeeeesaes 108
(o B UY=L =Y o Vol = T3 PP PPRP 109

CUItUra OrganizaCioNal c.....ueiii i it e e e et e e e e et b e e e e e e ssstaaeeeeeesansbaeeeesesansraenaeeann 112
L T @[T Y I | oo T | O T PSP O O PSPPSR PP PPPPPOP 112
(o V=1 - Yol o aT=T N ofo T W [ I ofo T 0 0 o - 12 1=] o 1S PP 113
€. Buena Relacion CON 1a GEIrENCIA. . ..ccuuiiiiiieee ettt ettt et et e s et e s e e e sbe e e s s beeeesreeeesans 114
g. Debierala Gerencia brindar capacitacidn a los empleados? .........cccoccciiiiiiiiiiiiiiieeeeee e 115
T o o -4 T o = o [0 [T [V Tl o TP 116
i.  Misidn, Vision y Valores de 1@ EMPIreSa .....uueiiiiiciiieieiiiiiiiieee e e essrree e e s e ssrree e e s e s sabaeeeesesssabbeeeeeesssasseeens 117
i.  Harecibido alguna capacitacidn en Servicio al Cliente? ........ueeeeeeeiieieiii e 118
j. Tipo de Liderazgo en 1a MIiCrOBMPIESa .....cccceeeeeeeciiiitiitttirteee e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e s e sss s e annnesatrssrssaaeeeeaaeeaeas 119
I.  Sugerencias de los empleados a 1a GEreNCia. ....ccccccccuiiiiiiiiiiiiieeeee e e e e e aaas 120
m. 2T a1 ol Te e [ TN Yol o 1T o PRSPPI 121
n. Beneficios que e USTAria rECIDIN......ciii e e e e 122

Lic. Maria del Socorro Gaitdn Nicolds Pdgina 8



Diagnistico Empresarial: Los factores de competitividad en
Las Panaderias EL Millenium, Queques Melba y el Buen Pan

ANEXO B, GLOSARIO.....ciiiiiiiiiiitic s 123
ANEXO C, ENTREVISTA A LA PARTE ADMINISTRATIVA L..ooiiiiiii e 131
ANEXO D, ENTREVISTA FOCALIZADA AL EMPLEADO ......cuvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiticc it 133
ANEXO E, ENTREVISTA FOCALIZADA A LOS CLIENTES ......uviiiiiiiiiiiiniiiiiiiinciiinn e 134
ANEXO F oo s 136
ANEXO G 136
ANEXO Heuoo e e 137
ANEXO | s s 137
ANEXO J oo s e e b e e s ara s 138
CERTIFICACTO N cotiieieee ettt s et s et s et s st s et s s 138

Lic. Maria del Socorro Gaitdn Nicolds Pdgina 9



Diagnistico Empresarial: Los factores de competitividad en
Las Panaderias EL Millenium, Queques Melba y el Buen Pan

INDICE DE TABLAS

Tabla 1: Clasificacidn de las MIPYMES 31
Tabla 2: Datos Panaderia “El Millenium” 32
Tabla 3: Datos Panaderia y Reposteria “Queques Melba" 34
Tabla 4: Datos Panaderia “El Buen Pan” 36
Tabla 5: Preguntas claves para lograr una ventaja competitivas, Davis (2003) 49
Tabla 6: Matriz de Descriptores 57
Tabla 7: Operacionalizacidn de las Variables 61
Tabla 8: Cronograma de Trabajo 62
Tabla 9: Género 88
Tabla 10: Datos de Identificacion 89
Tabla 11: Atencidn Personal 90
Tabla 12: Tiempo en atender 91
Tabla 13: Manipulacién de Alimentos 92
Tabla 14: Reclamos 93
Tabla 15: Calidad del Producto 94
Tabla 16: Comparacion de Calidad 95
Tabla 17: Precios de los Productos 96
Tabla 18: Comparacion de Precios 100
Tabla 19: Limpieza del establecimiento 101
Tabla 20: Presentacion de los Productos 102
Tabla 21: Presentacion de los Productos 103
Tabla 22: Estética 104
Tabla 23: Horario 105
Tabla 24: Imagen y Prestigio 106
Tabla 25: Confianzay Fiabilidad 107
Tabla 26: Nivel Global de Satisfaccion 108
Tabla 27: Sugerencias Panaderia El Buen Pan 109
Tabla 28: Sugerencias Queques Melba 110
Tabla 29: Sugerencias Panaderia El Millenium 111
Tabla 30: Clima Laboral 112
Tabla 31: Relaciones con los compaieros 113
Tabla 32: Buena Relaciéon con la Gerencia 114
Tabla 33: Buena Relacion con la Gerencia 115
Tabla 34: Programa de Induccidn 116
Tabla 35: Misidn, Vision y Valores de la empresa. 117
Tabla 36: Haz recibido alguna capacitacién en Servicio al Cliente 118
Tabla 37: Tipo de Liderazgo en la microempresa 119
Tabla 38: Sugerencias de los empleados a la gerencia 120
Lic. Maria del Socorro Gaitdn Nicolds Pigina 10



Diagnistico Empresarial: Los factores de competitividad en
Las Panaderias EL Millenium, Queques Melba y el Buen Pan

Tabla 39: Beneficios que reciben 121
Tabla 40: Beneficios que le gustaria recibir? 122

Lic. Maria del Socorro Gaitdn Nicolds Pigina 11



Diagnistico Empresarial: Los factores de competitividad en
Las Panaderias EL Millenium, Queques Melba y el Buen Pan

iNDICE DE ILUSTRACIONES

[lustracidn 1: Organigrama Panaderia El MiLIENIUM ......cc.uviiiii i e e e e e e e e s snrae e e e e e eanes 33
[lustracidn 2: Mapa de Ubicacion Panaderia El Mill@NIUM .......ccuviiiiiiiiccc e e e e 33
[lustracidn 3: Organigrama QUEQUES MEIDA ..........uiiiiii e e e e e e e s et r e e e e e eentraeeeeeeeanes 35
[lustracidon 4: Mapa de Ubicacion QUeqUES MEIDA...........uuiiiiiiiiiiiiee ettt e et e e e e e ettee e e e e s esanraeeeeeeeanns 35
[lustracidon 5: Organigrama Panaderia El BUEN Pan ..........ouiiiiiiiiiiiie ettt e e ettt e e e e e eata e e e e e e eeanraaeaeeeenaes 37
[lustracidn 6: Mapa de Ubicacidn de la Panaderia El BUEN Pan ......ccooiviciiiiiiiiiiiiiiieee ettt ee e svvneee e s 37
[lustracion 7: EStructura Diamante POMTEI . ... uuiiiiie ittt e e e s s et e e e e s ssabaeeeeessesnsraeeeessenn 48
llustracién 8: Factores de Competitividad para el estudio de las tres panaderias......cccccceeeeeeeeieeeeeeecceeccccccciinnns 51
[lustracion 9: Género de Personas ENCUESTAAS ......uuiiiriiieiiiiie ittt ettt sire e s e e sbee e e sabe e s sabeeesaeaeesnans 88
llustracion 10: Edades de Personas ENCUESTATAS .....ceieriieeiriiieiiiieeiiiieeesiieeesiree e siteeseateeeseeeeesateesssbeeesnseessnnens 89
T A Tol o o I Y=Y oV ol o T USSR 90
HUSTracion 12: TIEMPO €N ALENUET ..cccciiieeee ettt e e ettt e e e ettt e e e e e eetteeeeeeeesesbeaeeaeeeeaassassaassaassssseeassannsraneasesannes 91
[lustracidn 13: Manipulacion de AlIMENTOS ......uiiiiiiiiiiiiiieeeee e e e e e e e e aaaaaeeeeeeeeesessss s nnnnnsnnennns 92
[lustracion 14: AtenCiON dE RECIAMIOS .....uiviiiiiiiiiieiee et e e e e et e e e e e se b e e e e e s sasbaeeeeessssnsraeeeeesnnnns 93
[lustracion 15: Calidad d& ProQUCLOS ...cccouuiiiiiiieiiiitee ettt ettt e st e e e sbbe e s s abbe e e sabaee s sabbeeesabaeesnssaeesnnnes 94
[lustracion 16: Comparacion de Calidad .......ccocicuiiiiiii i e e e et re e e e e s enbrreeeeesssnsraeeeeeesnes 95
llustracion 17: Precio de Productos El BUEBN Pan .......ciiiiiiiiiiiieiieee ettt ettt e stte s s svae e e seae e s sate e s sabeeesnneeessnnes 96
[lustracidn 18: Precio de Productos QUeqUES MEIDA..........cooiiiiiiiiii ittt e e e e eatre e e e e e esnraeeeeeeeaaes 97
llustracion 19: Precios de Productos El MIllENIUM ........eiiiieiiie ettt e s e e et e et e e e e e enns 98
[lustracidn 20: Comparacion de Precios de ProdUCOS ........ciiiiiiciiiiiee it ceciiree e e s e e e s s sbaee e e e s sssnreeeeeesenns 99
[lustracién 21: Comparacidon de Precios de |as Tres Panaderias .....ccccccccuuiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeee e e eeeeeseeesescnnnnnsananens 100
llustracidon 22: Limpieza del Establecimiento .........ueeiiiiiiiiiiee et e e e s e saareeee e 101
[lustracion 23: Presentacion de [0S ProdUCOS. ......cuuiiiiiiiiiiieiiieee ettt siae e s sae e s stae e s sbaeessbeeeesnns 102
llustracion 24: Variedades de 105 ProQUCLOS........oiciiiiiiiiie et cieee sttt e st eesiee e s stee s s svaeessabaeesssbaeessbaeessnseeessnns 103
T A Lol o] g I R e = o SR 104
I A Lol o o 107 TR o] o= Y T J SO 105
[lustracidon 27: Imagen y Prestigio del LOCAl......ccuuiiiiii ittt e e e e s e e e s s saaaaeeeeeens 106
[lustracidon 28: Confianza y Fiabilidad ..........cooiiiiiiiiiii e e e e e st eee e s s snaaaeeaeeens 107
llustracion 29: Nivel Global de SatisfaCtiOn ........cocviiiiiiiiiiiiii e e s e e sbaeeesaes 108
[lustracidn 30: Sugerencias, Panaderia El BUEN Pan ...........uiiiiiiiiiiiiee ettt et e e e e e e e e snanaaee e e 109
[lustracidon 31: Sugerencias QUEQUES IMEIDA ..........oiiiiiiiiiiiiie e e e e e e e e rre e e e e e e snereaeeaeean 110
llustracidon 32: Sugerencias Panaderia El Mille@niUum ..........oueiiiiiiiiiee et e e araee e e 111
[lustracidn 33: Clima Laboral Panaderia El BUEN Pan..........cuiiiiiiiiiiiieei ettt e e s s e e e s s snneeeeeeens 112
[lustracidn 34: Relaciones CON 105 COMPAREIOS .....uuiiiiiiiciiiiieeeiiciireee e eserte e e e e st e e e e s ssbraeeeessssaarseeeessasnsseenaeeens 113
[lustracidn 35: Relaciones CON 1@ GEIrENCIA .iiiiiiiuviiiiie ettt ettt e sttt e e e st e e e s ssbaa e e e e s sssbbaeeeessnnnsseenaeeans 114
[lustracidon 36: Capacitaciones brindadas por 1@ GEreNCia......ccoccuviiieeiiiiiiiieee e srreee e 115
[lustracion 37: Programa de INAUCCION ........ciiii ittt et e e e e et a e e e e e e ataaeeeesesnasaeeeeeeannsanneeeans 116

Lic. Maria del Socorro Gaitdn Nicolds Pdgina 12



Diagnistico Empresarial: Los factores de competitividad en
Las Panaderias EL Millenium, Queques Melba y el Buen Pan

[lustracidn 38: Conoce la misidn, vision y valores de 1a microempresa? ......ccccccccvveeeeeecciivieee e e esvveee e 117
[lustracidn 39: Has recibido alguna capacitacion en servicio al cliente?.......cccovcciiiiii i 118
[lustracion 40: Tipo de Hderazgo €N 12 EMPIESA ......ieiiiccciiiiie ettt e et e e eeere e e e e e senarae e e e e e s eassaeeeeeeasnnsaanaaeaan 119
llustracidn 41: Sugerencias de los empleados al emMPlEAdOr ...........eiiiiiiiiiiii e e 120
[lustracion 42: BenefiCios QUE MECIDEN.........oii ittt ettt e e e et e e e e e e atr e e e e e e e aaraeeeeeeannssaeaaaaan 121
[lustracidn 43: Beneficios que 1es USaria reCIDIT ......iiicciiiiie e rreee e e 122

Lic. Maria del Socorro Gaitdn Nicolds Pdgina 13



Diagnistico Empresarial: Los factores de competitividad en
Las Panaderias EL Millenium, Queques Melba y el Buen Pan

BCN

DGl

DGA
FUNIDES
IMPYME
INATEC
MIFIC
MINSA
MIPYME
PyMES
SIBOIF
Sra.

Sr.

TABLA DE ABREVIATURAS

Banco Central de Nicaragua

Direccion General de Ingresos

Direccidon General de Aduanas

Fundacion Nicaragliense para el Desarrollo Econémico.
Instituto Nicaragliense de Apoyo a la Mediana y Pequefia Empresa
Instituto Nacional Tecnolégico

Ministerio de Fomento Industria y Comercio

Ministerio de Salud

Micro, Pequefia y Mediana Empresa

Pequefias y Medianas Empresas

Superintendencia de Bancos y Otras Instituciones Financieras
Sefiora

Sefior
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RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion gira en torno a un estudio efectuado en tres panaderias en cuanto a los
factores de competitividad, esto nos permitid acercarnos a la realidad de las situaciones de las
panaderias que trabajan de forma artesanales en Nicaragua. Para la realizacién de este diagndstico se

reviso literatura relacionadas con esta investigacion.

El estudio realizado se fundamentd en un modelo cuantitativo y descriptivo, los cuales con asistencia
de las herramientas estadisticas que ayudaron a determinar la validez de la investigacién. Se aplicd
una encuesta semiestructurada a una muestra de diez y siete (17) clientes en cada una de las
panaderias estudiadas. Los métodos empleados en la investigacion fueron: las encuestas a los
consumidores de las panaderias, asi como entrevistas al personal administrativo y a los empleados,
revisiéon documental de estudios previos en relacidn con la industria panificadora, y, leyesy programas

aplicables al sector de la panificacion.

Para la construccién del marco tedrico se detalld una descripcidn de las tres panaderias estudiadas.
Ademas, se incluyen las definiciones de los factores determinantes de la competitividad; asi como,

también se toman en consideracién algunos enfoques tedricos de la competitividad.

Ademas, se presentan los resultados y analisis derivados de las encuestas de los clientes, asi como de

las entrevistas efectuadas al personal administrativo y a los empleados. La presentacion de
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los resultados se hace a través de tablas y graficos acompaifiados con un analisis de los resultados
encontrados. Al final se arriba a una serie de conclusiones y recomendaciones las que podrian ser

consideradas para su implementacién por la gerencia de cada una de las panaderias.
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ABSTRACTO

The present study focuses on the competitivity factors in three bakeries. This investigation allowed to get a
clear reality of the bakeries situation, who contribute to the economy of the country in a aar

This investigation was fundamented in a cuantitive and descriptive model. Statistical tools were applied to
determinate the validity of the Investigacion. A semi structure survey was applied con to seventeen customers in
every bakery. The methos used during this investigation were the survey to the customer, interview to
administrative personnel and employees, as well as documental revision from previous studies and programs
relationated with the bakery.

In order to build the theory a brief description was made of the three bakeries studies. Moreover,
the main competitivity factors were includes, as well as, some theoric point of view from experts about
competitivity.

Furthermore, the survey’s results and analisis from the customer, personnel admisnitrative and employees are
presented through tables, graphics, and a brief analisis of the findings.

At the end, conclusions and recomendatios are presented, in order for the bakeries manager to consider their
implementation .
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TEMA

Diagndstico empresarial sobre competitividad en las Panaderias:

“EL MILENIUM”, “QUEQUES MELBA” y “EL BUEN PAN”
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CAPITULO 1

EL PROBLEMAY SU
IMPORTANCIA
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1.1 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

La crisis financiera mundial se profundizé a finales del afio 2008 e inicio del 2009. Los paises de bajos
ingresos como Nicaragua enfrentaron una serie de retos: la desaceleracién en la economia y la
desconfianza de los consumidores ocasionaron una disminucidn en la demanda y consumo de
productos; el aumento del precio de las materias primas; Los altos costos en el combustible y la
reduccion en el financiamiento de parte de las instituciones financieras provocaron que el sector de las

micro y pequefias empresas industriales fueran las mas afectadas.

La Comision Nacional de la Industria Panificadora fue creada el 24 de Septiembre del 2001 a solicitud
del sector privado y promovida por el gobierno. Estd conformada por representantes de las siguientes
instituciones del gobierno: Ministerio de Industria y Comercio (MIFIC), Instituto Nicaragliense de apoyo
a la Pequefia y Mediana Empresa(INPYME), Ministerio de Salud (MINSA), Instituto Nacional
Tecnoldgico (INATEC), Direccién General de Ingresos (DGI) y Direccidon General de Aduanas (DGA); el
gremio de panificadores en el cual se encuentran todas las cooperativas panificadoras
departamentales; y representantes del sector privado: los proveedores de materia prima e insumos, y
los proveedores de maquinaria y equipo.

Segun el censo nacional de la industria de panificacién en el periodo 2003-2004, existian censadas
1,845 panaderias efectivas, en su gran mayoria de origen artesanal familiar, 361 de estas panaderias
fueron cerradas, constituyendo un 20% del total de establecimientos cerrados durante dicho periodo.
La actividad panificadora para el 2004 se conformaba por 1,492 micro empresas panaderas; 343
pequefias y 10 medianas (Ministerio de Fomento Industria y Comercio, 2012). Este sector de la

panaderia es muy importante ya que genera empleos y ayuda a mejorar la economia del pais.
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Un amplio sector de la industria panificadora a nivel nacional pertenece a la Micro, Pequefia y Mediana
Empresa (MIPYME), cuya produccidn se caracteriza por el uso artesanal tradicional, esto, unido a las
constantes alzas en el precio de la harina, debilitando ain mas la situacién en términos de eficiencia
productiva y baja en los niveles de rentabilidad. Sin embargo, las instalaciones fisicas de la pequefia
industria panificadora no cuenta con instalaciones especificas para su funcionamiento, utilizan
espacios improvisados, gran parte son anexos a casas de habitacion, y enfrentan problemas en el
cumplimiento higiene y seguridad, como son las normas minimas de manipulacién de alimentos

establecidas por el MINSA, para la industria de alimentos en general.

De total de panaderias censadas en el pais (1,845), el 80% se caracteriza por ser artesanal. A nivel
empresarial, un gran nimero de negocios carecen de un eficiente control financiero y de gestion, lo
cual afecta su rentabilidad y competitividad en los negocios. En términos generales, las panaderias
nicaraglienses han experimentado un estancamiento en su actividad productiva y en la generacién de
empleo, puesto que practicamente un gran numero de estos negocios han mantenido constante o
reducido el niumero de empleados desde que iniciaron operaciones, segin se desprende de la

informacién emitida por el MIFIC.

Para promover la competitividad en las PYMES el gobierno ha creado una serie de leyes las cuales han
venido a beneficiar al sector de la panificacién, entre esta tenemos:
1. Ley No. 822. “Concertacién Tributaria”, aprobada el 30 de Noviembre del 2012 y publicada en
la Gaceta No. 241 del 17 de Diciembre 2012.
2. Ley No. 693. “Ley de Soberania y Seguridad Alimentaria y Nutricional”, aprobada el 18 de junio

del 2009 y publicada en La Gaceta No. 133 del 16 de julio del 2009.

"Ministerio de Fomento Industria y Comercio. Politica de Industrializacién, 2012- 2016, pag. 7.
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3. Ley 645. Ley de promocién, Fomento y Desarrollo de la micro, pequeiia y mediana empresa (Ley
MIPYME), aprobada el 24 de enero del 2008 y publicada en La Gaceta No. 28 del 8 de febrero
del 2008.

4. Ley No. 601 “Ley de Promocion de la Competencia”, y su Reglamento. Aprobada el 28 de

Septiembre del 2006. Publicada en la Gaceta no. 206 del 24 de Octubre del 2006.

5. Reglamento de Panaderias, Aprobada el 13 de Septiembre de 1963, Publicado en la Gaceta No.
74 del 6 de Abril de 1964.

Todas estas leyes tienen como objeto fomentar y desarrollar de manera integral a la MIPYME,
propiciando la creacién de un entorno favorable y competitivo para el buen funcionamiento de este
sector econdmico de alta importancia para el pais en general. Sin embargo, a pesar de que existen
leyes para ayudar a la micro y pequeia empresas, existe poco desarrollo e investigaciéon sobre este
tema. Son pocas las investigaciones realizadas en el sector de la panificacion en comparacion con otros
sectores. Por esta razon el objeto de este estudio consiste en elaborar un diagndstico empresarial para
estudiar los factores de la competitividad en las Panaderias “El Millenium” y “Queques Melba” y “El

Buen Pan”.

En Nicaragua, un alto porcentaje de las empresas no acude a las instituciones financieras para solicitar
financiamiento, por ejemplo, solo el 12.4 por ciento de las microempresas y el 15 por ciento de las
explotaciones agropecuarias solicitaron financiamiento en el 2010. En gran parte, los deudores se
autoexcluyen del sistema financiero porque no cumplen con los requisitos de garantias, bajo riesgo

crediticio, y consideran que el costo de tramitar el crédito es alto. (FUNIDES, 2013).
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1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La falta de uso de los factores de competitividad en las pymes, como: los recursos humanos, la
tecnologia, calidad de productos, asi como el racionamiento del crédito obstaculiza los procesos de

inversidn para ampliar la capacidad de produccidn o realizar innovaciones en las panaderias.

La Panaderia “El Millenium” es una microempresa familiar fundada en 1985 y administrada por la
familia Martinez. A pesar de haber crecido en los ultimos afios, la panaderia carece de una estructura
administrativa formal tanto en la gerencia como en las dreas administrativas, produccién, y mercadeo.

La existencia de varios familiares al mando, la falta de una buena estructura organizativa con roles
definidos, poco capital del trabajo y falta de conocimientos ocasiona duplicidad en las tareas, falta de
organizacién, asi como debilidades en las diferentes areas de la panaderia, esto incide en la

competitividad de la panaderia.

La Panaderia y Reposteria “Queques Melba” es una microempresa fundada en el aifo 2000 vy
administrada por la sefiora Melba Delgado Palacios. La panaderia ha venido creciendo a través de los
ultimos afos, sin embargo no posee una estructura organizacional, asi como tampoco hay una clara
divisién de las diferentes dreas administrativas de la gerencia, produccion, y mercadeo. La falta de

tecnologia y de recursos apropiados hace que el crecimiento sea lento.
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La Panaderia “El Buen Pan” es una microempresa familiar la cual fue fundada en el 2004. A pesar que la
familia entera se encuentra integrada al negocio, la falta de una buena estructura administrativa con
roles definidos, la dificultad de la obtencién del capital del trabajo y la falta de conocimientos de
programas de ayuda a las microempresa ocasiona conflictos en el drea administrativa, ya que los hijos
de la duefia desean implementar una estructura organizacional moderna, pero los padres, duefios del
negocio no permiten que los hijos implementen sus ideas de modernizacidn; esto crea muchas

debilidades en el negocio al no poder utilizar los factores de competitividad.

1.3 FORMULACION DEL PROBLEMA

éCudles son los factores de competitividad que inciden en el desempefio de las Panaderias “EL

MILENIUM”, “QUEQUES MELBA” y “EL BUEN PAN”, para generar ventajas competitivas entre ellas?

1.4 PREGUNTAS ORIENTADORAS

Para poder hacer un estudio acerca de los factores de la competitividad de las tres panaderias se
formularon las siguientes preguntas orientadoras:
¢Cudles son las debilidades y fortalezas de las Panaderias y como estas pueden ser
mejoradas?
¢Como se apropian los empleados del clima organizacional para mejorar su productividad y
aumentar la su rentabilidad ?
éIncide el servicio al cliente en la competitividad de las tres panaderias y como esta relacion

puede ser mejorada ¢De qué manera serdn beneficiadas las Panaderias al aplicar las
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recomendaciones o las prdcticas de calidad, atencion al cliente, capacitaciones en su personal

para generar una competitividad en el ramo de la panificacion?

1.5 JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

Las pequeiias empresas de panificaciéon en Nicaragua estan amenazadas por un mayor nivel de
competencia real y potencial como consecuencia de los tratados de libre comercio. Es por esta razén,
gue las pequeifias empresas de panificacidon precisan de instrumentos técnicos para desarrollase con

éxito en este mercado.

La existencia de un gran numero de micro y pequenas empresas da lugar a que exista mucha
competencia entre ellos. La rentabilidad es “la capacidad de producir o generar un beneficio adicional
sobre la inversion o esfuerzo realizado” (Diccionario de la Real Academia Espafiola, 2001). La
competitividad es “la capacidad de competir, es la rivalidad para la consecucion de un fin” (Diccionario
de la Real Academia Espafiola, 2001). A nivel gerencial, la rentabilidad y competitividad pueden
describirse como “la capacidad de una organizacidn publica o privada, de mantener sistematicamente
ventajas competitivas que le permitan alcanzar, sostener y mejorar una determinada posicidén en el
entorno socioeconémico. A nivel econdmico y social, la competitividad es la caracteristica o cualidad
gue permite sobrevivir a una organizacion dentro de mercados saturados.” La competitividad va mas

alla de la eficiencia, sin eficiencia no se podra alcanzar competitividad.

En Nicaragua, la industria panificadora mayoritariamente desarrollada en MIPYMEs, presenta las

siguientes caracteristicas relevantes:
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(a) Produce uno de los alimentos de mayor consumo de la poblacion;

(b) La mayor parte de la produccion de pan es llevada a cabo por estos empresarios;

(c) Contribuye a la generacién de empleos en las MIPYMEs,

(d) Constituye una alternativa econdmica en familias de la poblacién que se encuentran en
condiciones de pobreza.

(e) Contribuye al desarrollo econdmico del pais.

La investigacion que se presenta tiene como propdsito realizar un estudio practico y objetivo de los
factores de competitividad y que expliquen la relacidn existente entre la gerencia de la empresa y el
crecimiento de la misma. La elaboracion de este diagndstico es necesario para:

Establecer la competitividad inicial de las empresas.

Desarrollar una estrategia integral para la mejora de la rentabilidad y competitividad

empresarial en las Panaderias “El Millenium”, “El Buen Pan” y “Queques Melba”.

Identificar prioridades mediante la auto evaluacion en cada una de las dreas de accion y su

interrelacion.

Ofrecer un plan de accion para la mejora del servicio y calidad del producto y de esta manera

aumentar la rentabilidad y competitividad de la microempresa.

Este estudio estd dirigido a todas aquellas personas interesadas en conocer acerca de la industria de la
panificaciéon. Asimismo, va dirigido a los estudiantes de la Universidad Politécnica de Nicaragua,

especialmente a los estudiantes en el area de administracion de empresas que desean especializarse
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en la micro, pequeiia y mediana empresa (MIPYME), para que de esta manera puedan ampliar sus

conocimientos en esta area, que es poco investigada y de la cual se posee poca informacidn.

1.6 OBJETIVO GENERAL Y ESPECIFICOS

OBIJETIVO GENERAL:

Analizar los factores de competitividad que inciden en las Panaderias “El Millenium”

7’

“Queques Melba” y “El Buen Pan”.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Describir la importancia del Talento Humano y su participacion en las pequeiias empresas.

Realizar una encuesta entre los clientes, empleados y personal administrativo para

determinar los principales factores de competitividad en las diferentes microempresas.

1.7 PLANTEAMIENTO DE LA HIPOTESIS

El conocimiento de los factores de la competitividad determinados a través de un Diagndstico
Empresarial, servird como instrumento de andlisis para mejorar ventajas competitivas entre

las panaderias: “EL MILENIUM”, “QUEQUES MELBA” y “EL BUEN PAN".
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CAPITULO 2

MARCO TEORICO
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2.1 HISTORIA

Panaderia “El Millenium™ es una empresa familiar fundada en 1985 y actualmente manejada por la
Familia Martinez. Es un una microempresa del sector alimentario que se encuentra ubicada en la
ciudad de Managua, en el costado oeste de la “Rotonda de la Virgen” que va hacia el Residencial Bello
Horizonte. Su punto estratégico favorece a la clientela de todo el sector norte de Managua. Sus
productos llegan a muchos hogares nicaragiienses por sus precios médicos y las variedades de panes
que ofrecen de una calidad éptima. Ofrecen una variedad de productos frescos, tiernos y deliciosos.
Gracias a la aceptacién de parte de los consumidores se ha consolidado como una microempresa que
estd firme en el mercado y con un poco mds de inversidn y asesoramiento puede hacerse mas

competitiva.

Su personal recibe constante capacitaciones de calidad y seguridad de parte de las empresas INPYME y

de INATEC.

Anteriormente la Panaderia "El Millenium™ era un negocio pequeiio que contaba con 4 trabajadores en
la produccidn de pan. La Gerente-propietaria, Sra. Evelia Martinez inicié este negocio con una visién
de poder ofrecer alta calidad en sus productos y al mismo tiempo crear fuentes de trabajos a sus

familiares.

La panaderia se dedica a la elaboraciéon de pan simple y pan dulce en doce (12) variedades, para la
venta local. Posee una ruta de distribucion, y su produccién es de mds de ochenta (80) quintales de
harina mensuales con una jornada de trabajo de lunes a sdbado, cuenta con 15 empleados, por lo que
se le considera una pequefia empresa, segun la clasificacion de la Ley 645, Ley de Promocién, Fomento

y Desarrollo de la Micro, Pequeia y Mediana Empresa.
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“Queques Melba” panaderia y reposteria inicia operaciones por la necesidad de emprender un negocio
propio y a peticion de la clientela a su duefia Melba Delgado Palacios, quien elaboraba queques, y
reposteria por encargo. Debido a su excelente calidad y sabor en sus queques y reposteria, su misma
clientela le dio la idea de expandir su negocio. “Queques Melba” es una empresa familiar que abre
operaciones hace catorce afios, en el 2000. Es una microempresa del sector de panaderia y reposteria
que se encuentra ubicada en Altamira, de donde fue la Vicky cuadra y media al lago. Esta ubicada en
un punto estratégico cercano a las vias centrales de Altamira y la Carretera a Masaya, lo cual favorece a
su clientela en los alrededores quienes laboran en empresas privadas y del estado. Poseen una amplia
seleccion de variedad de productos para escoger a su gusto. Ademas de dedicarse a elaborar queques,
su linea de pan simple y pan dulce, asi como su reposteria tienen mucha demanda por su clientela.
Entre estas variedades tenemos: reposteria de queso y pifia, reposteria de carne, jamén y queso,
postres como, tres leches, cuatro leche, selva negra, pio V, galletas tipo oreo, torta de naranja, punto

rojo, picos, etc.

La apertura del negocio se da por la necesidad de satisfacer la demanda en los alrededores de las
diferentes empresas y pequefios negocios localizados en Altamira. La propietaria, Sra. Melba Delgado
Palacios elaboraba queques, bocadillos y reposteria por encargos, e inicio su negocio con un ayudante;
a medida que la demanda fue creciendo se vio en la necesidad de contratar al personal adecuado,
contando el dia de hoy treinta trabajadores en las dos sucursales; la casa matriz que se encuentra
localizada en Altamira y la sucursal en Loma Verde. Segun la clasificaciéon de la Ley 645, Ley de
Promocién, Fomento y Desarrollo de la Micro, Pequena y Mediana Empresa, “Queques Melba” estd

clasificada como una pequefia empresa por su nimero de trabajadores (ver Tabla 1).
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Variables Micro Empresa Pequeiia Empresa Mediana

Numero de 1-5 6-30 31-100
trabajadores

Activos Totales Hasta 200.0 miles Hasta 1.5 millones Hasta 6.0 millones
(Cérdoba)

Ventas Totales Hasta 1 millén Hasta 9 millones Hasta 40 millones
Anuales (Cordobas)

Tabla 1: Clasificacién de las MIPYMES
Elaboracion propia, con datos Decreto No. 17-2008.

“Panaderia y Reposteria El Buen Pan” se dedica a la elaboracion de pan simple, integral y de sabor.
Ademas de postre, pasteleria y queques. Sus propietarios Don Alvaro y Olga Somarriba iniciaron este
negocio como un medio de subsistencia al no tener un trabajo fijo. Don Alvaro, una persona
emprendedora decide darle giro al pequefio negocio de su esposa, dofia Olga quien hacia queques por
encargo, por diversion y porque le gustaba la elaboracién de queques y bocadillos. Don Alvaro decide
combinar el talento artistico de su esposa en la decoracion de queques y con su talento administrativo
para sacar el negocio adelante. Se introducen variedades de panes al negocio y comienzan con un
pequeiio negocio de reposteria hace 5 afos. Consciente de la aceptacidon de sus productos, los
propietarios de El Buen Pan deciden expandir su negocio a través del punto estratégico cerca de la
calle principal de Altamira, residencial que se ha convertido en una zona comercial. Gracias a la
aceptacioén de su clientela por sus precios modicos y productos de calidad, continta fortaleciéndose en

el mercado.
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2.2 DESCRIPCION DE LA PEQUENA EMPRESA

PANADERIA EL MILLENIUM

La situacion actual de la Panaderia el Millenium la podemos definir de la siguiente manera:

Razon Social Panaderia “El Millenium”

Representante Legal Sra. Evelia Martinez Ruiz

Inicio de Operaciones Desde 1985 como Persona Natural

Direccién Costado oeste de la Rotonda de la Virgen que va hacia

Bello Horizonte.
Numero de Teléfono 2251 -5203
Numero de Trabajadores 15 empleados fijos

4 empleados temporales

Tipos de pan 12 variedades de pan simple y dulce, pan de
hamburguesa y pan de hot dog

Horario de Atencién 8:00 am a las 6:00 pm
Estacionamiento Gratuito
Forma de Pago Efectivo

Tabla 2: Datos Panaderia “El Millenium”
Fuente: Elaboracién Propia, datos proporcionados por los duefios de la panaderia

Giro de la Empresa: Es una empresa industrial porque es una empresa de produccién que transforma

la materia prima (azucar, agua, leche, harina, etc.) para ofrecer al consumidor un producto final.
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ORGANIGRAMA DE PANADERIA EL MILLENIUM

Propietaria

Ventas y
Produccién

Distribucion

llustracién 1: Organigrama Panaderia El MiLlenium

Fuente: Elaboracién Propia, datos proporcionados por los duefios de la panaderia

El organigrama de la panaderia es simple; la propietaria, Sra. Eveling Martinez se encuentra a la cabeza
de la pequeia empresa y es la encargada de las finanzas, su hijo Roney Martinez es el encargado de

Ventas y Produccion y en los canales de distribucion se encuentra el esposo, el Sr. Réger Martinez.

llustracién 2: Mapa de Ubicacion Panaderia El Millenium
Fuente: Google maps

Maria del Socorro Gaitdn Nicolds Pdgina 33



Diagnistico Empresarial: Los factores de competitividad en
Las Panaderias EL Millenium, Queques Melba y el Buen Pan

PANADERIA Y REPOSTERIA “QUEQUES MELBA”

La situacion actual de la Panaderia “Queques Melba” la podemos definir de la siguiente manera:

Razon Social “Queques Melba”

Representante Legal Melba Delgado Palacios

Inicio de Operaciones Marzo 2000

Direccidn De la Vicky 1 c. al llago

Numero de Teléfono 505 2277 5552/ 2252 5874

Numero de Trabajadores 30 trabajadores

Tipos de pan Pan simple, pan dulce reposterias y queques
Horario de Atencion 7:00 am a las 9:00 pm, horario extendido
Estacionamiento Gratuito

Forma de Pago Efectivo y Tarjetas de Crédito

Tabla 3: Datos Panaderia y Reposteria “Queques Melba"
Fuente: Elaboracién Propia, datos proporcionados por los duefios de la panaderia

Giro de la Empresa: Es una empresa industrial manufacturera porque es una empresa de produccion
que transforma la materia prima (azucar, agua, leche, harina, etc.) para ofrecer al consumidor un

producto final.

ORGANIGRAMA DE QUEQUES MELBA
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Propietaria

Ventas y
Produccion

— Distribucion

llustracién 3: Organigrama Queques Melba
Fuente: Elaboracion Propia, datos proporcionados por la dueia de la panaderia

El organigrama de la panaderia es simple; la propietaria, Sra. Melba Delgado se encuentra a la cabeza
de la pequeia empresa junto con su hija Claudia Delgado quien es la encargada de las finanzas.

Poseen un vehiculo para la transportacién y distribucidén de sus productos como bocadillos y queques.

llustracion 4: Mapa de Ubicacion Queques Melba
Fuente: Google maps
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PANADERIA EL BUEN PAN

La situacion actual de la Panaderia El Buen Pan la podemos definir de la siguiente manera:

Razén Social Panaderia “El Buen Pan”

Representante Legal Srs. Alvaro y Olga Somarriba

Inicio de Operaciones Desde 2004 como Persona Natural

Direccidn Calle Principal de Altamira, Banpro 20 varas arriba.
Numero de Teléfono 2278 -6162

Numero de Trabajadores 15 empleados fijos

Tipos de pan Pan simple, integrales, y dulce, reposteria, queques
Horario de Atencién 8:00 am alas 7:00 pm

Estacionamiento Gratuito

Forma de Pago Efectivo y Tarjeta de Crédito

Tabla 4: Datos Panaderia “El Buen Pan”
Fuente: Elaboracién Propia, datos proporcionados por los duefios de la panaderia

Giro de la Empresa: Es una empresa industrial manufacturera porque es una empresa de produccion
que transforma la materia prima (azucar, agua, leche, harina, etc.) para ofrecer al consumidor un

producto final.

ORGANIGRAMA DE PANADERIA EL BUEN PAN
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Propietarios

Ventas 'y
Produccion

. J

llustracién 5: Organigrama Panaderia El Buen Pan
Fuente: Elaboracién Propia, datos proporcionados por los duefios de la panaderia

El organigrama de la panaderia es simple; los propietarios se encuentran en la direccién principal del
negocio, Don Alvaro es el encargado de las finanzas y la Sra. Olga Somarriba es la encargada de las

ventas y produccion.

llustracién 6: Mapa de Ubicacion de la Panaderia El Buen Pan
Fuente: Google maps
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2.5 DEFINICIONES DE FACTORES DETERMINANTES DE LA COMPETITIVIDAD.

En el entorno de mercados altamente competitivos, se considera indispensable conocer los factores
que ayudan a alcanzarla, a fin de garantizarles su supervivencia y el éxito. Para que una empresa
triunfe, tiene que ser competitiva, asi de simple. Si la compaiiia no estd preparada para competir,
entonces no podrd alcanzar el éxito. El enfoque de este estudio analizara y describird los diferentes
factores que se relacionan con la competitividad.

Primero, se definira Competitividad: Es la existencia de un gran numero de micro y pequefias
empresas da lugar a que exista mucha competencia entre ellos. Porter (2007) menciona que la
competitividad se define por la productividad con la que un pais utiliza sus recursos humanos,
econdmicos y naturales, y que para comprenderla mejor el punto de partida son las fuentes
subyacentes de prosperidad que posee un pais. El nivel de vida de un pais se determina por la
productividad de su economia, que se mide por el valor de los bienes y servicios producidos por unidad
de sus recursos humanos, econémicos y naturales. La productividad depende tanto del valor de los
productos y servicios de un pais —medido por los precios que se pagan por ellos en los mercados libres—
como por la eficiencia con la que pueden producirse. La productividad también depende de Ia

capacidad de una economia para movilizar sus recursos humanos disponibles.

Por lo tanto, la verdadera competitividad se mide por la productividad. La productividad permite a un
pais soportar salarios altos, una divisa fuerte y una rentabilidad atractiva del capital. Y con ello, un alto
nivel de vida. Lo que mds importa no es la propiedad o las exportaciones o si las empresas son de
propiedad nacional o extranjera, sino, la naturaleza y la productividad de las actividades econdmicas

gue se desarrollan en un pais determinado. Las industrias puramente locales si contribuyen a la
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competitividad, porque su productividad no sdlo fija el nivel de los salarios en cada sector, sino que
también tiene un impacto importante sobre el coste de la vida y el coste de hacer negocios en un

determinado pais.

El segundo factor es la Rentabilidad. Segin Poter (2007) la rentabilidad es “la capacidad de producir o
generar un beneficio adicional sobre la inversion o esfuerzo realizado”. El concepto de rentabilidad

puede hacer referencia a:

Rentabilidad econdmica: es el beneficio comparado con el total de recursos empleados para

obtener esos beneficios.

Rentabilidad financiera: es el beneficio comparado con los recursos propios invertidos para obtener

esos beneficios.

Rentabilidad social: es el objetivo de las empresas publicas, aunque también son perseguidas por

las empresas privadas.

A nivel gerencial, la rentabilidad y competitividad pueden describirse como “la capacidad de una
organizacién publica o privada, de mantener sistemdaticamente ventajas comparativas que le permitan
alcanzar, sostener y mejorar una determinada posicion en el entorno socioecondmico”. A nivel
econdémico y social, “la competitividad es la caracteristica o cualidad que permite sobrevivir a una
organizacién dentro de mercados saturados.” La competitividad va mas alla de la eficiencia, sin

eficiencia nunca se alcanzara la rentabilidad y competitividad. (Porter, 1980).
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Seguidamente, Costos es otro de los factores que se considera dentro de la competitividad. Se define
Costos como el valor monetario de los recursos que se entregan o prometen entregar, a cambio de

bienes o servicios que se adquieren. (Hangren C., Foster J., 2007).

Adicionalmente, los Recursos son conjuntos de factores disponibles en el mercado, que son poseidos o
controlados por la empresa para la produccion de bienes y servicios; Para este fin, las empresas utilizan
un amplio rango de activos y mecanismos tales como instalaciones productivas especializadas,
tecnologia, sistemas de informacion gerencial, programas de incentivos, confianza entre la gerencia y
los trabajadores, etc.

La Calidad segun Deming (1989) es un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo coste,
adecuado a las necesidades del mercado. El autor indica que el principal objetivo de la empresa debe
ser el de permanecer en el mercado, proteger la inversion, obtener dividendos y asegurar los empleos.
Para alcanzar este objetivo, el camino a seguir es la calidad. La manera de conseguir una mayor calidad
es mejorando el producto y la adecuacidn del servicio a las especificaciones para reducir la variabilidad
en el disefo de los procesos productivos. Con ello, nos estamos refiriendo, a la capacidad de lograr un
alto nivel de satisfaccion, con los clientes, a través de los productos o servicios que les ofrece la

empresa.

Asi mismo, Calidad de los productos o servicios, otro de los factores de suma importancia en la
competitividad: para que un producto o servicio tenga calidad, segln el concepto actual, no basta con
que cumpla las especificaciones técnicas de su disefio; fundamentalmente debe satisfacer las
necesidades y expectativas del cliente, porque el cliente percibe la calidad, segun su propio criterio, y es

su decision la que define el éxito o el fracaso de la organizacion.
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El cliente busca satisfacer sus necesidades y expectativas respecto del producto o servicio mediante la
confiabilidad en el desempeiio de lo que compra, por un precio que siente acorde con el valor que le
asigna a su adquisicion, producto o servicio obtenido en un plazo de entrega minimo razonable y en su
caso, con una frecuencia de entrega compatible con sus necesidades internas de flujo y stocks.
Finalmente, es preciso que tener en cuenta la importancia del servicio de atencion al cliente, que va
desde el modo de atender las llamadas telefdnicas, la atencidn personalizada, hasta la precision y

oportunidad de las facturaciones.

Otro factor importante para este estudio es la Productividad: Segun la Real Academia Espaiola se
refiere a la capacidad o el nivel de produccion por unidad de superficies cultivadas o de equipos
industriales, es decir, se refiere a como la empresa, ha utilizado los recursos con los que cuenta, para
lograr una produccion eficiente a un menor costo.

La Innovacion y mejora continua: se trata de la capacidad con que cuenta la empresa para llevar a
cabo, de forma mas eficiente, sus procesos internos. La mejora continua es la iniciativa o busqueda
permanente del personal y grupos de trabajo, por establecer mejores formas de trabajo que impacten
los resultados, es decir, la capacidad con que cuenta la empresa para llevar a cabo de forma mas

eficiente, sus procesos internos.

También la Tecnologia es otro factor importante: El uso de la alta tecnologia despertd afios atrds
muchas expectativas. La experiencia de su aplicacion ha mostrado con claridad su valor, sus
posibilidades y también sus limitaciones. La alta tecnologia no es el remedio universal de todos los

males que afectan a las organizaciones. Es un hecho firmemente establecido que quien no aprovecha
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bien la tecnologia que tiene; quien no domina su proceso actual; tampoco aprovechard bien las

tecnologias nuevas, para las que no esta preparado.

Todo proceso exitoso de modernizacidon tecnoldgica requiere realismo, que consiste en tener
claramente en cuenta la especificidad de cada tecnologia y su concordancia con los requerimientos del
ambito de aplicacidn, y rigor; que consiste en no saltar etapas y preparar al ambiente y a los hombres

para el cambio tecnoldgico.

En esta perspectiva el Talento humano: La administracion del Talento Humano consiste en la
planeacion, organizacion, desarrollo y coordinacion, asi también, como control de técnicas capaces de
promover el desempeno eficiente del personal, a la vez, que el medio que permite a las personas que
colaboran en ella alcanzar los objetivos individuales relacionados directamente o indirectamente con el
trabajo. Entre las actividades que se destacan en el talento humano para un mejor desempefio
tenemos: conocimientos, experiencias, motivaciones, intereses vocacionales, aptitudes, actitudes,

habilidades, potencialidades, salud, etc. (Chiavenato, 2010).

La Sensibilidad de los clientes a la calidad: Los compradores o consumidores de algunos productos o
servicios, son poco sensibles a la calidad, sin embargo es posible influir en los clientes potenciales y
actuales para que aprecien los niveles de calidad en los mismos. Esto se puede lograr mediante la
interaccidn consistente con el cliente, para desarrollar un clima de confianza y seguridad por la
eliminacion de cualquier problematica de funcionamiento, resistencia, durabilidad u otro atributo
apreciado por los clientes; esto se puede lograr mediante el aseguramiento de calidad en el servicio y

el pleno conocimiento, por parte de los consumidores, de los mecanismos de gestidn de la calidad.
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Cabe destacar que los clientes actuales divulgan su satisfacciéon de las diferentes variedades de pan y
productos ofrecidos, debido a su alta calidad y durabilidad, ademas, de la flexibilidad en la fabricacion
de panes especiales dependiendo de las necesidades y gustos del cliente.

De misma importancia es el Servicio al cliente: Es el conjunto de actividades interrelacionadas que
ofrece un suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar

adecuado y se asegura un uso correcto del mismo.

2.6 ENFOQUES TEORICOS DE LA COMPETITITVIDAD

La competitividad de las empresas es un factor clave del crecimiento econdmico de una nacién en un
entorno mundial cada vez mas competitivo. El interés por el estudio de los factores determinantes de la
competitividad crece ligado a las dos macro tendencias que caracterizan el fin del siglo: la globalizacién
de la economia y la revolucion tecnoldgica: La primera presenta multiples manifestaciones como la
globalizacién de la produccién a fin de aprovechar las ventajas competitivas de cada pais; la segunda es la
globalizacién del marketing, la cual favorece la homogeneidad de los productos y por la necesidad de
crear canales de distribucidn que lleguen a todos los paises. El proceso de globalizacion da lugar a un
incremento en los flujos de comercio entre las naciones, a un rdpido crecimiento de inversién extranjera

directa y a la aparicidon de férmulas diversas de cooperacion internacional. (Fernandez, 1997).

El Nuevo Entorno Empresarial

Las empresas desarrollan sus actividades en entornos turbulentos donde la incertidumbre, la
complejidad y el cambio continuo se dan continuamente. Estos cambios del entorno exigen una rapida
adaptacién de las empresas, imprescindible para garantizar, no solo sus cuotas en el mercado sino,

incluso su propia supervivencia, objetivo principal que se plantean las empresas. Motivo por el que el

Maria del Socorro Gaitdn Nicolds Pdgina 43



Diagnistico Empresarial: Los factores de competitividad en
Las Panaderias EL Millenium, Queques Melba y el Buen Pan

andlisis de la competitividad se haya convertido en uno de los principales temas de estudio y debate en

los ultimos anos.

Uno de los fendmenos que mas ha contribuido a la comprensidén del entorno se debe a la creciente
globalizacion de la economia y de los mercados. En un contexto de mercados cada vez mas integrados
en los que la competencia se globaliza a ritmos acelerados, la competitividad se constituye como el

principal concepto manejado por los directivos empresariales.

Pese al elevado numero de trabajos existentes sobre la competitividad de las empresas, procedentes de
diferentes campos del conocimiento, el concepto es dificil de definir, dado el amplio nimero de factores
que pueden intervenir en su determinacion. La competitividad es, pues, una exigencia impuesta por el
dinamismo tecnoldgico y la globalizacion de la competencia. Es una nocion que surge en el ambito de la
microeconomia y que, posteriormente, ha sido trasladada a dmbitos mas agregados, como el sector o el

pais.

Desde el punto de vista microecondmico, la competitividad designa la capacidad de una empresa para
producir bienes y servicios destinados a los distintos mercados donde compite, aumentando o
incrementando su cuota de participacion relativa en ellos y obteniendo una renta con la que se retribuye
a los propietarios de todos los recursos implicados. En definitiva, es una forma de expresar la posicién

relativa de la empresa en los mercados, tanto interior como exterior en relacién con los competidores.
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La competitividad de la empresa es un fenédmeno complejo, en cuya explicacion intervienen factores de
naturaleza diversa que se pueden agrupar en dos amplias categorias: factores externos y factores
internos a la empresa. Dentro de los primeros se incluyen factores macroecondmicos, institucionales o
de estructura de mercado que condicionan la competitividad de las empresas que compiten dentro de
un mismo entorno regional o sectorial. Entre los segundos se incluyen aquellos aspectos internos y
especificos a la empresa que condicionan su capacidad de creacién de valor. Las propuestas tedricas
mas recientes en el campo de la direccién estratégica hacen hincapié en la primacia de los factores
internos y propios de cada empresa como determinantes de su competitividad. Asi, la lamada teoria
de los recursos explica el potencial de creacion de valor de una empresa en funcion del perfil

competitivo de su base de recursos (Porter, 1991).

Desde una perspectiva macroecondmica nos encontramos ante una nocién mas difusa que podria
definirse como la capacidad de un pais para, en condiciones de mercado abierto, producir bienes y
servicios competitivos en los mercados internacionales, al tiempo que se mantiene o aumenta la renta

nacional.

Podemos por tanto diferenciar tres niveles de analisis en el estudio de la competitividad de la empresa:
- Competitividad Nacional.
- Competitividad Sectorial.
- Competitividad Empresarial
La competitividad nacional, donde englobariamos los factores de cardcter macroecondémico, trata de

explicar por qué una empresa es competitiva acudiendo a las ventajas comparativas que un pais posee
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en relacién a los otros, como costes salariales, precios, tipos de cambio, dotaciones de infraestructuras,
etc..

Esta medicion tradicional de la competitividad se asocia por tanto a la teoria de la ventaja comparativa,
gue establece que los costes y precios relativos son los principales factores determinantes de la

capacidad de competir.

La competitividad sectorial refiere la capacidad de los sectores econdmicos en generar bases de
creacion y desarrollo de ventajas que sustenten una posicion competitiva internacional.
Competitividad sectorial es la medida en la cual un sector econdmico ofrece, simultdneamente,
potencial para crecimiento y retornos sobre las inversiones, atractivas para las empresas que lo

componen.

La competitividad empresarial se refiere a los factores internos a disposicion de la empresa para
mejorar su competitividad (estrategias, recursos y capacidades). En donde existe una examinacion a
largo plazo de los objetivos y metas de caracter basico de la empresa, y la adopcidn de los cursos de

accion y la asignacion de recursos que resultan necesarios para llevar a cabo dichas metas.

La competitividad depende fundamentalmente de la capacidad de las empresas para innovar y mejorar
los productos de manera sostenida, y no de la disponibilidad de recursos naturales o de mano de obra
barata. Esta capacidad, a su vez, depende de un conjunto de factores del entorno nacional, conocidos
como Determinantes De La Competitividad, en este sentido El Modelo de Diamante de Porter

presenta estos determinantes de la competitividad.
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Se considera que las empresas pueden obtener ventajas competitivas por el mero hecho de realizar sus
operaciones en un determinado pais al poder aprovechar las ventajas comparativas del mismo. En este
sentido, durante bastante tiempo esta idea se centré en la posibilidad de tener un acceso mas favorable
en términos de coste a los recursos productivos (mano de obra, tierra, capital, etc.); Sin embargo, las
ultimas investigaciones apuntan hacia un papel mas complejo del pais en el éxito de las empresas, una de
las mds completas es la propuesta por Porter (1991) y que él mismo denomina la estructura del

. 2
diamante”.

% Seglin este esquema la competitividad de las empresas se ve afectada por los factores productivos del pais, la estructura y composicion de la
demanda, la dinamica de funcionamiento en el pais del sector al que pertenece la empresa y de los sectores auxiliares, asi como por el papel del
estado y la casualidad
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La Competitividad y el Ambiente Empresarial Nacional

Condiciones
de Factores

N

+ Cantidad y costo de los
factores (insumos)

¥

+ Calidad de los factores
+ Especializacion de los
factores

@ Centro Latinoamericano para la

INCAE Competitividad y el Desarrollo Sostenible

+ Un contextd
incentive la

rivales loc

Estrategia,
Estructura y
Rivalidad

Empresarial

A

local que
Competencia
inversion y en
sostenidas Condiciones
de Demanda

v

« Clientes locales sofisticados y
Y exigentes
+ Segmentos especializados que

Industrias / pueden servirse globalmente
Relacionadas ‘
y de Apoyo

Clientes cuyas necesidades se
anticipan a las de la region y
otras areas

*+ Presencia de proveedores
locales capaces y de companias
en las areas relacionadas

+ Clusters en lugar de industrias

aisladas

Procesos de Fomento de Clusters Scstenibles
Zopyright 2002 @ Michaal E. Porter, Arturo Condo, CLACDS - INCAE

llustracion 7: Estructura Diamante Porter
Fuente: Estrategia Competitiva, (Michael Porter)

Este aspecto de la competitividad queda recogido en el esquema elaborado por Porter (1980) de las

cinco fuerzas competitivas3, que actuan en los sectores industriales y que determinan la rentabilidad que

pueden obtener las empresas.

De acuerdo a Davis (2003), las empresas deben hacerse preguntas claves sobre sus competidores para

de que esta manera se pueda encontrar y logra una ventaja competitiva sobre ellos.

% El poder de negociacién de los clientes, el poder de negociacién de los proveedores, el efecto de la existencia de productos sustitutivos, la
amenaza de entrada de nuevos competidores en el sector y el grado de rivalidad existente entre las empresas pertenecientes al sector.
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éCudles son las principales fuerza de los competidores?
éCudles son las principales debilidades de los competidores?
¢Cudles son los principales objetivos y estrategias de los competidores?

SISO

¢Cémo es probable que respondan los principales competidores a las actuales tendencias econdémicas, sociales,

culturales, demograficas, geograficas, politicas, gubernamentales, tecnoldgicas y competitivas que afectan a nuestra

industria?

5. ¢Hasta qué puntos son vulnerables los principales competidores ante las estrategias alternativas de nuestra
compafia?

6. ¢Hasta qué punto son vulnerables nuestras estrategias alternativas ante los contraataques de nuestros principales
competidores que han tenido éxito?

7. ¢éQué posicidn ocupan nuestros productos o servicios con relacion a nuestros principales competidores?
¢En qué medida estan entrando en la industria empresas nuevas y saliendo empresas antiguas?

9. ¢Qué factores claves han dado por resultado nuestra posicidn competitiva presente en esta industria?

10. éCémo han cambiado en afios recientes las clasificaciones de ventas y utilidades de nuestros principales competidores
en la industria? ¢A qué se debe el cambio en las clasificaciones?

11. ¢Cudl es la naturaleza de la relacién entre proveedores y distribuidores en esta industria?

12. ¢En qué medida podrian los productos o servicios sustitutos representar una amenaza para los competidores de esta

industria.

Tabla 5: Preguntas claves para lograr una ventaja competitivas, Davis (2003)

La ventaja competitiva se da cuando una estrategia exitosa no puede ser superada o imitada por la
competencia, entonces la empresa contard con una ventaja competitiva sostenible, situacién que
generalmente solo se puede mantener durante cierto tiempo. Este tiempo sera el que le tome a los
competidores adquirir las habilidades necesarias, para igualar o superar la generacion de valor de la
empresa. Una empresa que posee alguna ventaja competitiva logra de manera sistematica retornos

por encima del promedio de su sector industrial creando valor para sus accionistas.
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Las empresas que no cuentan con una ventaja competitiva, en el mejor de los casos solo obtendrian
rendimientos promedios que no les permitira crear valor y la que no sean capaces de alcanzar el
promedio perderan valor y eventualmente desapareceran del mercado. Por lo tanto es importante

tener en mente lo siguiente:

La participacion en el mercado si cuenta.

Entender con exactitud cual es su negocio.

Roto o no, arréglelo, hdgalo mejor, no solo hablando de productos sino de la
compaifiia entera.

Renovarse o morir.

Las adquisiciones son esenciales para el crecimiento.’

Las personas si marcan la diferencia

No existe sustituto de la calidad, ni una amenaza mayor que no ser competitivo

SUNORSOIE-S

en costos a nivel global.

Fuente: Elaboraciéon Propia
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2.7 FACTORES DE LA COMPETITIVIDAD UTILIZADOS EN ESTE ESTUDIO.

COMPETITIVIDAD

Calidad de

Talento Humano 1. Servicio
2. Producto

— Cu.lturg == Cultura de Servicio
Organizacional

Capacitacion Comunicacion

llustracion 8: Factores de Competitividad para el estudio de las tres panaderias

Fuente: Elaboracion Propia
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CAPITULO 3

MARCO
METODOLOGICO

Lic. Maria del Socorro Gaitdn Nicolds Pigina 52



Diagnistico Empresarial: Los factores de competitividad en
Las Panaderias El Millenium, Queques Melba y el Buen Pan

3.1 ENFOQUE

La presente investigacion sera conducida desde el punto de vista de un
diagnéstico, el cual permitira acercarse a la verdadera situacién de las panaderias
estudiadas asi como los factores de competitividad que inciden en ella. Para poder
realizar este diagndstico se incluiran textos de consulta, encuestas a consumidores,
entrevistas la personal administrativos y empleados, asi como también articulos o
documentos de investigacion, con los cuales se razonara sobre hechos y se
sistematizaran los datos obtenidos a través de programas estadisticos para su

analisis e interpretacion.

3.2 TIPO DE ESTUDIO (INVESTIGACION)

El tipo de investigacion que se efectuard en este estudio serda cuantitativa y
descriptiva. Es cuantitativa porque nos permitirda examinar los datos de manera
cientifica, o mas especificamente en forma numérica, con ayuda de herramientas
del campo de la estadistica. Al mismo tiempo, se hard énfasis en la validez de la
investigacion a través de la proximidad a la realidad empirica. También es
descriptiva porque se describird la situacion real de las Panaderias estudiadas, asi
mismo, todo el procedimiento y los resultados de la investigacién a través de los

métodos seleccionados.
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3.2.1 Métodos

Los métodos a utilizar en la presente investigacién son:
a. La entrevista, la cual sera dirigida a:
e Los consumidores o clientes para darnos una percepcién de
como ellos se sienten con respecto a la calidad del producto.
e Los empleados para identificar los problemas existentes en los
métodos de produccidn, o de canales de distribucién
e Administrativos, para determinar los problemas existentes en
las diferentes areas de la gerencia.
b. La encuesta, la cual sera dirigida a los clientes de la panaderia para
determinar sus gustos y necesidades, asi como la calidad del producto.
c. Revisién documental de:
e Estudios previos en relacidn con la industria panificadora.
e Leyes que promuevan la rentabilidad y competitividad en el pais.
e Programas de desarrollo aplicables al sector de panificacién.

e Libros contables de la empresa.

3.3 UNIVERSO Y MUESTRA

La presente investigacion se desarrollara en las Panaderias: EI Millenium, Queques
Melba y El Buen PAN, las cuales se desarrollaran dentro de los locales con el

permiso de sus respectivos duefios, para lo cual los empleados, administrativos y
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clientes seran entrevistados y encuestados. En cuanto a las encuestas de la
satisfaccién de gustos, y preferencias de los clientes se escogera una muestra de
diez y siete (17) clientes independientes que llegan a la panaderia a comprar, los
cuales seran seleccionados al azar, ya que no es posible analizarlos a todos, por el
factor tiempo. El tipo de muestreo a utilizar sera el muestreo intencional, en el
cual el investigador decide a quien seleccionara en la muestra de acuerdo a las
caracteristicas que se deseen probar en la investigacion. Lamentablemente no es
posible conocer el universo de los clientes ya que las panaderias no cuentan con

una cartera de clientes fijos, lo cual imposibilita obtener esta informacion.

3.4 CRITERIO DE SELECCION

La seleccidon de los negocios a encuestar serd mediante una muestra aleatoria
simple, la cual es el disefio en el que se seleccionan unidades de la poblacidn sin
reponer los elementos observados, de tal modo que todas las unidades tienen la
misma probabilidad de seleccion y todas las muestras son equiprobables. Cuyos

resultados seran descriptivd concluyente.

3.5 FUENTES PRIMARIAS

Encuestan dirigidas a los duefios de las panaderias ubicadas en Managua, personal

administrativos y clientes.
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Entrevista dirigida a funcionarios del Ministerio de Fomento Industria y Comercio

(MIFIC) en referencia a los recursos destinados a las MIPYMES.

3.6 FUENTES SECUNDARIAS

Mediante revisién bibliogréafica incluyo andlisis y estudios sobre la MYPYMES en
Nicaragua, asi como informacién nacional sobre los reportes de Superintendencia
de Bancos (SIBOIF), Banco Central de Nicaragua (BCN), asi mismo, informacidn del
Ministerio de Industria Fomento y Comercio (MIFIC) sobre el analisis, diagndstico

de la pequeiia y mediana empresas.

Andlisis de las leyes destinadas a fomentar los pequenos negocios en Nicaragua.
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3.4 MATRIZ DE DESCRIPTORES

#

Objetivos Especifico

Preguntas

Fuente

Técnica

1.

Describir la situacion que
presenta la gerencia de Ia
empresa.

¢Estardn los duenos dispuestos a contarnos todo acerca
de su desarrollo y crecimiento para una mejor
evaluacion de la panaderia?

¢Esta la gerencia de acuerdo a que los empleados
participen con sus opiniones en el diagndstico de la
empresa?

Entrevistas a los
duenios de la panaderia

Entrevista a los
empleados y clientes

Analisis de las

entrevistas efectuadas

Uso de programas
estadisticos para la
obtencion de datos y
posteriormente
efectuar analisis de
ellos.

Realizar una encuesta entre los
clientes, empleados y personal
administrativo para determinar
los principales factores de
competitividad en las
diferentes microempresas

¢Cuales serdn las preguntas esenciales que se deben de
incluir en la encuesta para la obtencion de la
informacién.

¢Estan los duefios conscientes de las oportunidades y
amenazas a las cuales la panaderia se enfrenta en el
presente y en el futuro.

Los duefios de la panaderia éconocen quiénes son su
competencia?

Entrevistas a los
duefios de la panaderia

Entrevista a los
empleados

Encuesta de los
clientes

Elaboracién de
encuesta.

Revision Documental

Anélisis de la
informacion obtenida

Tabla 6: Matriz de Descriptores
Fuente: Elaboracién Propia
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3.5 INSTRUMENTOS

Los instrumentos que seran utilizados para esta investigacion seran:
= Entrevistas cualitativas a la parte administrativa, (Anexo C)
= Entrevista focalizada a los empleados (Anexo D)
= Entrevistas a personas expertas en el area de la panificacion.
= Encuesta al consumidor (Anexo E)
= Revisidn y analisis documental
= Notas de campo
= Registros cronolégicos de las diferentes areas: produccion, ventas, finanzas
= Estudios realizados en relaciéon al tema
= Programas estadisticos para el analisis de resultados

= Fotografias (Anexo F)

Tanto las encuestas, como las entrevistas se realizardn con el objetivo de analizar la percepcion que
los empleados y el consumidor tienen acerca de la panaderia y los productos que degusta. Se
analizara toda la informacién dada por los duenos, los empleados asi como los consumidores para

elaborar el FODA.

La revisién documental es una técnica de analisis y de registro de documentos que fundamenta el
propédsito de la investigacion y permite el desarrollo del marco tedrico y/o conceptual, que se

inscribe en el tipo de investigacidn exploratoria, descriptiva, etnogréfica, pero que aborda todo
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paradigma investigativo (cuantitativo, cualitativo y/o multimétodo) por cuanto hace aportes al

marco tedrico y/o conceptual.

El modelo de entrevista para la parte administrativa que se utiliz6 para esta investigacidon se

encuentra en el Anexo C.
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3.6 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALA FUENTES
Competitividad | Se define como la capacidad de generar la mayor satisfaccion en los consumidores Presupuesto Incremento en Ordinal AVALOS, 2009
fijado un precio o la capacidad de poder ofrecer un menor precio fijado una cierta el nimero de
calidad, o sea, la optimizacion de la satisfaccion o el precio fijados mas algunos clientes
factores. .
Maquinaria De Razon o
proporcion
Tecnologia
Plan de mercadeo
Conocimiento del | Epncyestas
cliente realizadas
Calidad Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su Presupuesto Encuestas DEMING, 1989
valor dirigidas a los
consumidores
Maquinaria
Tecnologia
Talento Humano
Servicio al Conjunto de prestaciones que el invitado o cliente espera, ademas del Talento Humano | Encuestas TSCHOHL, 1994
Cliente producto o servicio basico. Es decir, “Es la sensacion buena o mala que tiene dirigidas a los
un receptor cuando estd con el prestador del 1-32servicio.” consumidores
Capacitaciones
Destrezas
Tecnologia
Talento La administracion del Talento Humano consiste en la planeacion, organizacion, Capacitaciones Encuestas CHIAVENATO,

desarrollo y coordinacién, asi como, también,, como control de técnicas, capaces de

dirigidas a los
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Humano promover el desempefio eficiente del personal, a la vez, que el medio que permite a consumidores 2010
las personas que colaboradoras ella, alcanzar los objetivos individuales relacionados
directamente o indirectamente con el trabajo. Tecnologia
Cultura Habilidades y
Organizacional destrezas de los

empleados

Tabla 7: Operacionalizacion de las Variables
Fuente: Elaboracién Propia
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3.7 CRONOGRAMA DE TRABAIJO

#

ACTIVIDADES

FASE EXPLORATIVA

DELINEACION DEL TEMA
DETERMINACION DE
OBIJETIVOS

MARCO TEORICO

DISENO METODOLOGICO
ELABORACION DE
INSTRUMENTOS
VALIDACION DE
INSTRUMENTOS
APLICACION DE
INSTRUMENTOS
ANALISIS DE RESULTADOS
CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES
BIBLIOGRAFIA

NOVIEMBR  DICIEMBRE ENERO FEBRERO

XX X
X X
X X
X
X
X

XXX X XXX

XXX XXX XX XXX
XXX XXX XXX

X
X

MARZO ABRIL

X
X

XX XX XX

XXX XXXXXXXXXXXXXXXXXXX XX

Tabla 8: Cronograma de Trabajo
Fuente: Elaboracién Propia
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Presentacion del informe de la investigacion de campo
Se tomd de base los resultados obtenidos a través de las encuestas efectuadas en las diferentes panaderias,
luego se realizd una tabulacidn de las respuestas para un analisis mas objetivo. A continuacion se encuentra los
resultados de las preguntas tabuladas y su grafico con sus respectivos resultados. Se encontrara el andlisis

respectivo en relacion a los resultados obtenidos y a los objetivos de la investigacion.

1. Género que participaron en las encuestas en las diferentes panaderias.

La ilustracidn no. 9 que se encuentra en el anexo A representa el género de las personas entrevistadas en las
tres panaderias. Tanto en Queques Melba y El Millenium el género femenino obtiene un cincuenta y nueve
(59%) y un cuarenta y un (41%) el género masculino respectivamente. En el Buen Pan tenemos que las
entrevistadas del género femenino fueron sesenta y cinco porciento (65%) y treinta y cinco porciento (35%)
masculino respectivamente. Se puede observar el género femenino es el que particularmente visita las

panaderias para comer algo rdpido y por lo general lo hace en grupo con sus amistades.

2. Datos de Identificacion, Edad

La tendencia en El Buen Pan y Queques Melba es que la mayoria de las personas que visitan estos lugares son
mayores de cincuenta afios. En segundo lugar podemos encontrar a las personas de rango de 20 a 29 afios,
gue compran productos en las panaderias. En cambio en |la Panaderia El Millenium podemos observar que la
mayoria de las personas que compran sus productos son personas jovenes quienes se encuentran dentro del
rango de 15- 19 afios. Pueda ser que esto se deba a la ubicacién de la Panaderia El Millenium que se encuentra
ubicada en el sector de la rotonda la Virgen en donde muchas personas jévenes pasan por ese sector parair ala
escuela o ir a trabajar, segun pude notar, los dias que se efectuo la encuestas, ya que es un punto accesible en

donde pasan muchas rutas de transporte. (llustracion no. 10, Anexo A).
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3. Calidad en el Servicio de Atencién

a. Atencion Personal

De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta se puede observar que en los tres lugares la mayoria
de los clientes piensan que el servicio es muy bueno llevandose el primer lugar con un cincuenta y tres
porciento (53%) Panaderia El Millenium. Sin embargo no podemos dejar de mencionar que el treinta y tres
porciento (33%) al treinta y cinco porciento (35%) de las personas piensa que las tres panaderias poseen un
excelente servicio. Estos resultados nos indica las personas que atienden deben de estar haciendo bien su
trabajo, y que saben cémo relacionarse con el cliente para que estos se encuentren satisfechos con la

calidad del servicio brindado. (llustracion no. 11, Anexo A).

b. Tiempo en Atender

En la Panaderia el Buen Pan podemos observar que el cuarenta y siete por ciento (47%) de los clientes
piensan que el tiempo para atenderlos es excelente y por ende el tiempo de espera muy reducido. En
cambio en Queques Melba y El Millenium las personas encuestadas opinaron que el tiempo de atenderlos
es muy bueno pero que si existe tiempo de espera en algunas ocasiones. Esto nos indica que de las tres
panaderias la Panaderia El Buen Pan es la que realmente esta consciente que la calidad del servicio y el
tiempo para atender son factores que se interrelacionan para poder brindar una atencidon esmerada al

cliente y que este siempre esté dispuesto a regresar. (llustracidon no. 12, Anexo A).
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¢. Manipulacion de Alimentos

Anadlisis e interpretacion de la ilustracién no. 13:

El cincuenta y tres porciento (53%) y cuarenta y siete porciento (47%) de los clientes encuestados de la
Panaderia El Millenium y de Queques Melba piensan que la manipulacidon de los alimentos es muy buena.
Sin embargo el treinta y cinco porciento (35%) de los clientes de la Panaderia y Reposteria El Buen Pan
piensan que la manipulacion de alimentos es excelente. Esto nos indica que los clientes de la Panaderia el
Buen Pan confian plenamente en que esta panaderia cumple con los requisitos y regulaciones de seguridad

e higiene en cuanto al cuidado de la produccién y manipulacién de los productos.

d. Reclamos

Anadlisis e interpretacion de la ilustracién no. 14:

Practicamente podemos notar que la clientela de los tres lugares estd de acuerdo que los reclamos son
resueltos de una manera correcta en tiempo y forma, como se puede observar el rango en las tres
panaderias va desde el cincuenta y nueve porciento (59%) en la Panaderia El Buen Pan hasta el cincuenta y
tres (53%) en El Millenium y Queque Melba respectivamente, lo cual lo consideran como muy bueno, pero
no excelente. Tanto los duefios del Buen Pan como la dueia de Queques Melba mencionaron que prefieren
en situaciones dificiles devolver el dinero y mantener al cliente satisfecho, a que este cliente se marche
fuera del lugar inconforme y que valla a efectuar una mala propaganda a la panaderia, ya que esto afectaria
la imagen y la reputacion del lugar. En cambio el treinta y cinco porciento (35%) de los clientes de la
Panaderia El Millenium no estaban de acuerdo que los reclamos se resolvieran en tiempo y forma ya que de
acuerdo a sus experiencias ellos expresaron que en algunas situaciones la resolucién de sus reclamos le

tomo tiempo a la duefia en dar una respuesta favorable a su situacion.
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4. Calidad de Productos

a. Calidad

Anadlisis e interpretacion de la ilustracién no. 15:

De acuerdo a los resultados obtenidos de la encuesta se puede observar que el cuarenta y uno porciento
(41%) de la clientela de la Panaderia ElI Millenium considera que la calidad del producto es regular. En
contraste con la clientela de Queques Melba, el cuarenta y uno porciento (41%) de la clientela piensa que
la calidad del producto es muy buena; Sin embargo el cuarenta y siete porciento (47%) de la clientela de El
Buen Pan opind que la calidad del producto en esta panaderia es excelente. Esto nos indica que la calidad
es un factor de suma importancia para los duefios de la Panaderia y estd reflejado en las constantes
capacitaciones que reciben los empleados que elaboran los productos de la panaderia. Definitivamente se
puede deducir que existe una mejor percepcidn sobre la calidad del producto en la Panaderia El Buen Pan.

Lo cual esta relacionado con el siguiente grafico:

b. Comparacion de Calidad

Anadlisis e interpretacion de la ilustracion no. 16:

Se encuestaron diecisiete (17) personas para el estudio de comparacién de calidad, sin que ellas supieran
cuales productos pertenecian a las panaderias. Diez de las personas encuestadas, las cuales forman el
cincuenta y nueve porciento (59%), opinaron que en cuanto a la comparacion de calidad de productos
consideraron que la Panaderia El Buen Pan tiene productos de mejor calidad. Este es un dato curioso que
coincide con el grafico de la pregunta anterior en cuanto a la calidad de los productos, en los cuales la
clientela de la Panaderia el Buen Pan consideran que este tiene productos de calidad, siguiéndole muy de

cerca Queques Melba con un cincuenta y tres porciento (53%) en la presente ilustracion.
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c. Precios de los Productos

Analisis e interpretacion de la ilustracién no. 20:

La mayoria de los encuestados en las tres panaderias: Queques Melba (47%), Panaderia El Millenium
(59%) y Panaderia El Buen Pan (41%) opinaron que los precios estan de acuerdo con la realidad econdmica
que vive el pais. Sin embargo la clientela en El Buen Pan se encuentra dividida ya que un cuarenta y uno
(41%) opinan que los precios son caros, otro cuarenta y uno porciento (41%) opina que los precios estan
de acuerdo a la realidad econdmica y un dieciocho porciento (18%) opina que los precios estan regulares.
En general podemos deducir que la mayoria de la clientela encuestada piensa que los precios de los

productos no estan elevados y que van de acuerdo a la realidad econémica de nuestro pais.

d. Comparacion de Precios

Analisis e interpretacion de la ilustracién no. 21:

De acuerdo a la opinion de los clientes encuestados tanto la Panaderia El Buen Pan y Queques Melba
poseen los mismos precios, sin embargo los mejores precios los podemos encontrar en la Panaderia El
Millenium ya que esta panaderia por estar ubicada en un barrio, y en un punto donde hay bastante acceso
a los transelntes tiene precios mas accesibles lo cual se ve reflejado en los resultados de la encuesta
efectuada, en la cual el cincuenta y nueve porciento (59%) de las personas opinaron que la Panaderia El

Millenium tiene los mejores precios en cuanto a las otras dos panaderias.
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5. Valoracion de las tiendas

a. Limpieza del establecimiento

Andlisis e interpretacion de la ilustracién no. 22:

El cuarenta y siete (47%) de los clientes encuestados en El Buen Pan opind que la limpieza es muy buena
en el local de la tienda y cuarenta y uno porciento (41%) opinaron que estaba excelente. En la Panaderia
Queques Melba un veinte y nueve porciento (29%) opino que la limpieza del establecimiento era regular,
el cuarenta y dos porciento (42%) opino que era muy buena y el restante (29%) opind que era excelente.
En la Panaderia El Millenium podemos observar que las personas entrevistadas opinaron que la limpieza
del establecimiento era regular cuarenta y dos (42%) y un veinte y nueve porciento (29%) que era muy
buena y excelente. Esto nos lleva a la conclusién que en la Panaderia El Buen Pan se preocupan por la
limpieza y por mantener todo en orden en todos los aspectos del negocio. Sim embargo, la preocupacion
por la limpieza en la Panaderia El Millenium no se encuentra reflejada en la tienda y como prueba de esto

tenemos la opinidn de los encuestados con un cuarenta y dos porciento (42%) que era regular.

b. Presentacidn de los productos

Andlisis e interpretacion de la ilustracién no. 23:

El sesenta y cinco porciento (65%) de los clientes que participaron en la encuesta en El Buen Pan opind
que la presentacién en los productos es excelente. Las personas encuestadas para Queques Melba, el
cuarenta porciento (40%) opinaron que la presentacion de los productos es muy buena. Sin embargo, el
cuarenta y uno porciento (41%) de los clientes de la Panaderia El Millenium expresaron que la

presentacién hay que mejorarla, ya que su empaque no es muy atractivo, ni llama mucho la atencion.

Lic. Maria del Socorro Gaitdn Nicolds Pdgina 69



Diagndstico Empresarial: Los factores de competitividad en
Las Panaderias El Millenium, Queques Melba y el Buen Pan

c. Variedad de los Productos

Andlisis e interpretacion de la ilustracién no. 24:

El cuarenta y siete porciento (47%) de los clientes de El Buen Pan piensan que esta panaderia si tiene una
excelente variedad de productos. Luego le sigue Queques Melba con un treinta y cinco porciento (35%) y
El Millenium con un veinte y cuatro porciento (24%). Curiosamente el cuarenta y siete (47%) de los
clientes de Panaderia El Millenium piensan que la variedad es regular, indicandonos que esta Panaderia
debe buscar como ofrecer una mayor variedad de productos si desea permanecer en la lista de

permanencia y competitividad.

d. Estética

Analisis e interpretacion de la ilustracién no. 25:

El cuarenta y siete porciento (47%) de la clientela de El Buen Pan opind que la estética de la tienda es
excelente y el cuarenta y uno porciento (41%) piensa que es muy buena. En Queques Melba el treinta y
uno porciento (31%) piensa que es excelente y el cuarenta y uno porciento (41%) que es buena. En
cambio la estética de El Millenium el cuarenta y siete porciento (47%) de los clientes piensa que es
regular. Esto nos indica que si la Panaderia El Millenium desea ser una panaderia competitiva debe de

tomar en cuenta que la estética es parte de la presentacidén o imagen de un negocio.

e. Horario

Andlisis e interpretacion de la ilustracién no. 26:
Los clientes tanto de El Buen Pan y Queques Melba opinaron que el horario es excelente, el cuarenta y
siete porciento (47%) de la clientela de El Millenium opinaron que el horario era regular ya que algunas

veces la panaderia esta cerrada en fin de semana y no atienden los sabados por la tarde o los domingos, lo
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cual estd de acuerdo con que solo el veinte y cuatro porciento (24%) de la clientela que opino que el

horario era excelente en Panaderia El Millenium.

6. Miscelaneos

a. Imagen y Prestigio

Andlisis e interpretacion de la ilustracién no. 27:

La clientela encuestada de las tres diferentes panaderias opina que la imagen y el prestigio de cada uno de
los lugares son muy buenos. El cincuenta y nueve porciento (59%) de los clientes de El Buen Pan piensan
que es excelente, asi como el sesenta y siete porciento (67%) de los clientes encuestados en Panaderia

Melba.

b. Confianzay Fiabilidad

Andlisis e interpretacion de la ilustracién no. 28:

El cuarenta y uno porciento (41%) de la clientela encuestada en El Buen Pan tiene plena confianza en los
productos que consumen. Asi como también el cuarenta y uno (41%) de los clientes de Queques Melba
piensan que los productos son excelentes y confian en la preparacion de acuerdo a las normas
especificadas por el Ministerio de Salud en lo que se refiere a las normas de seguridad e higiene. La misma
opinidn tiene la clientela de Panaderia EI Millenium con un cincuenta y nueve porciento (59%) de la
clientela que confian en lo que consumen. En conclusién, se puede observar que la clientela de los
diferentes lugares encuestados confia en los productos que consumen tanto en su elaboracién y las

medidas de seguridad e higiene que se llevan a cabo dentro de la panaderia.
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c. Nivel Global de Satisfaccion

Anadlisis e interpretacion de la ilustracién no. 29:

El cincuenta y tres porciento (53%) de la clientela encuestada en El Buen Pan se siente completamente
satisfecho a nivel global, tanto en los productos, servicios, y atencion al cliente. En contraste con Queques
Melba que solamente el veinte y nueve porciento (29%) se sinti6 completamente satisfecho, aunque el
treinta y cinco porciento (35%) opino que era muy bueno, y El Millenium con apenas un veinte y cuatro
porciento (24%) de la clientela sintieron un nivel global de satisfaccién. La clientela del Millenium opina
que el nivel de satisfaccidn es regular con un cuarenta y siete (47%). Esto nos indica que los clientes que
estan realmente satisfecho con los servicios, productos y calidad son los consumidores de la Panaderia el
Buen Pan, lo cual nos dice que esta panaderia se estdn preocupando por atender a su clientela y estan
conscientes que los factores de competitividad como la calidad de servicio y el nivel global de satisfaccion

son elementos importante para que una empresa pueda subsistir.

d. Sugerencias:

Anadlisis e interpretacion de la ilustracion no. 30:

El cuarenta y uno (41%) de los encuestados en la Panaderia El Buen Pan opinaron que es de suma
importancia ampliar el local ya que muchas veces ellos llegan y el lugar esta siempre lleno y no hay
suficiente espacio donde puedan sentarse a disfrutar de los productos que la panaderia ofrece. El treinta y
cinco (35%) de los consumidores sugieren que hay que bajar los precios, lo cual estd de acuerdo con
nuestra pregunta numero cinco de control en donde la clientela de El Buen Pan piensa que los precios

estdn un poco caros en relacién con la realidad econémica del pais.
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Anadlisis e interpretacion de la ilustracién no. 31:

El treinta y cinco porciento (35%) de los clientes encuestados en la Panaderia Melba sugieren que es de
suma importancia que se instale un aire acondicionado. El veinte y nueve porciento (29%) sugieren que el
local se amplié ya que es muy pequeino en comparacion con la demanda de clientes que la panaderia
posee. El diez y ocho porciento (18%) considera de suma necesidad que se limpien las vitrinas para

presentar un mejor ambiente y estética del local.

Analisis e interpretacion de la ilustracion no. 32:

El veinte y cuatro (24%) de los clientes encuestados sugirieron que es de suma importancia el que se
instale un aire acondicionado. El veinte y nueve (29%) indicaron que el local se amplié ya que es muy
pequefio en comparacion con la demanda de clientes que la panaderia posee. Ademas, el veinte y cuatro
porciento (24%) sugirié que es de suma importancia el que mejoren la estética del local. Cabe sefalar que
un veinte y cuatro porciento (24%) de los clientes encuestados opind que hay que mejorar la presentacion
del producto, lo cual esta en acuerdo con la pregunta nimero seis, inciso b, hecha anteriormente con
respecto a la presentacion del producto en el cual el cuarenta y uno porciento (41%) opino que se debe de

mejorar la presentacion del producto en la Panaderia El Millenium.
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7. Cultura Organizacional

a. Clima Laboral: Para poder determinar cdmo es la cultura organizacional de la microempresa se
efectud una encuesta a diez empleados escogidos al azar por la investigadora.

Analisis e interpretacion de la ilustracion no. 33:

Los empleados encuestados en la Panaderia El Buen Pan dieron su opinion que en el lugar del trabajo si
existe un buen clima laboral, esto se demuestra con la respuesta del cien porciento (100%) de los
empleados encuestados. En Queques Melba el ochenta porciento (80%) de los empleados estuvieron de
acuerdo que existia un buen clima laboral y en la Panaderia El Millenium el setenta porciento (70%) de los
empleados opinaron que si tenian un buen clima laboral. Estos nimeros nos llevan a la conclusién que
cuando el empleado se encuentra satisfecho produce mejor y lo cual se demuestra con la calidad del
producto. Otros aspectos que se han valorado dentro del clima laboral para determinar si la informacidn
de los empleados ha sido correcta son: Liderazgo, las relaciones con los compafieros y la gerencia y los

beneficios otorgados a los empleados.

b. Relaciones con los compaiieros

Analisis e interpretacidn de la ilustracion no. 34:

Tanto los empleados de El Buen Pan como los empleados de El Millenium opinaron que poseen una
excelente relacién con sus compafieros de trabajo, el cien por ciento (100%). En cambio en Queques
Melba el sesenta por ciento (60%) opind que se llevan bien con los compafieros mientras que un cuarenta
por ciento (40%) opind que no se llevan bien. Las relaciones con los compafieros forman parte del clima
laboral, el llevarse bien con los compafieros es parte de las relaciones humanas y contribuye al éxito de los
factores de competitividad. Tanto los empleados de El Buen Pan como los empleados de El Millenium
opinaron que mantienen una excelente relacién laboral con sus compafieros de trabajo. Sin embargo, en

Queques Melba solamente el sesenta porciento (60%) afirmaron llevarse bien con los compafieros,
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(Hustracidn no. 37) y en las entrevistas efectuadas mencionaron que no a todas las personas les gusta

trabajar en equipo.

c. Buena Relacion con la Gerencia

Anadlisis e interpretacion de la ilustracién no. 35:

Las relaciones con la gerencia es un factor determinante en lo que se refiere a la comunicacion, la forma
de dar drdenes y el tipo de liderazgo empleados en las microempresas. En la Panaderia El Buen Pan se
puede observar que el ochenta por ciento (80%) de los empleados manifesté que si tenian una excelente
relacién con la gerencia, a pesar que el liderazgo de la gerencia es autocratico pero al mismo tiempo es
flexible dependiendo de las circunstancias del caso.  En Panaderia El Millenium el setenta por ciento
(70%) de los empleados indicaron que si tienen una buena relacién con la gerencia. Desafortunadamente
en Queques Melba solo el sesenta porciento (60%) de los empleados manifestd que tenian una buena
relacion con la gerencia. Entonces, iqué pasa con el resto de los empleados, el cuarenta porciento
(40%)?. Los empleados que no estuvieron de acuerdo en la buena relacidn con la gerencia manifestaron
gue se sienten desmotivados, debido que la gerencia tiene sus favoritos en los cuales ellos no permiten
gue nadie diga nada en contra de ellos aunque ellos estén equivocados. Al mismo tiempo que se sienten

estancados y que solamente los preferidos van a ser capaces de crecer en la microempresa.

d. Debiera la Gerencia brindar capacitacion a los empleados?

Anadlisis e interpretacion de la ilustracién no. 36:

Todos los empleados de las tres panaderias coincidieron en un cien por ciento (100%) que la gerencia

debe preocuparse por brindarles la capacitacién necesaria para un mejor desempeio en el trabajo.
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e. Programa de Induccién

Analisis e interpretacidon de lailustracién no. 37:
De acuerdo a las respuestas de los empleados en ninguno de las tres panaderias recibieron un programa
de induccién, relacionado con la misidn, visién, o con su trabajo para poder tener un mejor desempefio

laboral, inclusive algunos de los empleados desconocian el término de induccién.

f. Mision, Vision y Valores de la empresa

Analisis e interpretacion de la ilustracion no. 38:

De acuerdo a la encuesta efectuada entre los empleados seleccionados al azar ninguno de ellos conoce lo
gue es la misidn, visién y valores de la microempresa, factores importantes de la competitividad. Ninguna
de las panaderias cuenta con estos elementos tan importantes que le ayudan a posicionarse en cualquier
sector relacionado a la industria. En la llustracion no. 35 podemos observar que ninguno de los
empleados de las tres microempresas conocen lo que es una misién empresarial, lo cual es un elemento
de suma importancia para poder distinguirse de las demas microempresas. Sin conocimiento de la misién,
es imposible los empleados adopten la filosofia de las microempresas mucho menos compartir la visién y
los valores ya que estos estan relacionados con la mision. La visién es un elemento complementario de la
mision que impulsa y dinamiza las acciones que se lleven a cabo en la empresa, ayudando a que el
propésito estratégico se cumpla. La misidn y la visién dan una identidad corporativa clara y determinada
gue ayuda a establecer la personalidad y el caracter de la microempresa de tal manera que los miembros

de la empresa la identifiquen y la respeten a cada una de sus acciones.
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g. Harecibido alguna capacitacion en Servicio al Cliente?

Anadlisis e interpretacion de la ilustracién no. 39:
El cien por ciento (100%) de los empleados encuestados de las diferentes panaderias manifestaron que

no han recibido capacitacion en lo que se refiere al servicio al cliente.

h. Tipo de Liderazgo en la microempresa

Anadlisis e interpretacidn de la ilustracién no. 40:

De acuerdo a la entrevista efectuada a los empleados de las diferentes panaderias el setenta por ciento
(70%) tanto de la panaderia el Buen Pan como de la panaderia El Millenium opinaron que el estilo de
liderazgo que practican ambas gerencias es el autocratico, en el cual los jefes son los que deciden y no
toman en cuenta las opiniones o sugerencias de los empleados. El noventa por ciento (90%) de los
empleados de la Queques Melba piensa que la direccidon es autocratica. En este estilo de liderazgo los
jefes son los que deciden qué es lo que se debe de hacer, asi como determinar cudl es la tarea que cada
uno debe ejecutar, ademas de elogiar y criticar el trabajo individual de los trabajadores. Sin embargo,
encontramos una excepcion en la Panaderia El Buen Pan en donde todos los empleados durante la
entrevista manifestaron que a pesar de que el tipo de liderazgo es autocrético, lo consideran flexible ante
las multiples situaciones laborales que se presentan y que ofrece un trato a la medida de cada colaborar

generando un clima de trabajo positivo.
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i. Sugerencias de los empleados a la gerencia.

Anadlisis e interpretacion de la ilustracién no. 41:

En los tres locales el cincuenta por ciento (50%) de los empleados sugieren al empleador que deben de
ampliar el local ya que la demanda de los clientes ha crecido y no hay suficiente espacio para satisfacer la
demanda. El treinta por ciento (30%) de los empleados del Buen Pan y Millenium, sugieren a la gerencia
que les capaciten tanto en higiene y seguridad para un mejor desempefio laboral. El veinte por ciento de
los empleados de las mismas panaderias sugieren capacitaciones de atencién al cliente. En cambio el
treinta por ciento (30%) de los empleados en la panaderia El Millenium sugieren la capacitacion del

servicio al cliente y el veinte por ciento (20%) sugiere las capacitaciones de higiene y seguridad.

j- Beneficios que reciben

Analisis e interpretacidon de la ilustracion no. 42:

En las tres panaderias los empleados reciben su alimentacidn de parte de la gerencia y un bono cada tres

meses, siempre y cuando las metas hayan sido superadas.

k. Beneficios que le gustaria recibir

Anadlisis e interpretacion de la ilustracién no. 43:

En los tres lugares los empleados encuestados manifestaron su deseo de que exista algln programa como
el mejor empleado del mes, como una forma de motivacion y que sirva de evaluacién en el desempefio de
ellos. Otros de los beneficios que les gustaria recibir son capacitaciones en seguridad. Este beneficio se
puede corroborar con la informaciéon que los empleados nos dieron anteriormente en el punto de las

recomendaciones hacia el empleador, pregunta no. 8, (inciso i).
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CAPITULO 5

CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES
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5.1 CONCLUSIONES

Las empresas poseen recursos uUnicos como el talento humano; capacidades Unicas que proporcionan la
base para la estrategia competitiva y para obtener un desempefio superior sostenido. Las capacidades son
las habilidades o aptitud que tienen las empresas a través de su talento humano para desplegar y utilizar sus
recursos, de manera combinada, haciendo uso de su proceso organizacional y asi logar un fin deseado; que
estan destinados a sacar el maximo provechos de los recursos, proporcionar flexibilidad estratégica y

proteccidén a sus productos y servicios finales, etc.

En coherencia con el objetivo nimero uno, en el presente trabajo de investigacion se determind que el
talento humano es un factor determinante dentro de los factores de competitividad. Las personas
contratadas en las microempresas relacionadas con el estudio, poseen habilidades y capacidades que llegan
a fortalecer los objetivos de cualquier institucion. El talento humano es el elemento mas importante de las
tres panaderias investigadas, ya que a través de los conocimientos, experiencias, intereses, actitudes y
aptitudes llevan a cabo las estrategias necesarias para poder diferenciarse de las otras microempresas. La
cultura organizacional, la capacitacién y el nivel de escolaridad de los empleados inciden en los factores de
competitividad que se relacionan con el talento humano de las tres panaderias estudiadas en la presente

investigacion.

De la misma manera en el objetivo nimero dos de esta investigaciéon se encontraron los siguientes

resultados:

La cultura organizacional es el desarrollo de una filosofia en las microempresas y su influencia en los

empleados es lo que dard forma a la filosofia personal del empleado. Algunas veces esta filosofia puede o
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no ser explicita en las microempresas. Esta filosofia la encontramos reflejada en la misién, visién y valores
de una microempresa. Sabemos que la mision es el motivo por el cual existe una microempresa y es ahi en
donde se determina las funciones bdsicas que la microempresa va a desempefiar en un entorno
determinado, la necesidad de satisfacer a los clientes, asi como productos y servicios a ofertar.
Desafortunadamente, ninguna de las tres microempresas dedicada al negocio de panaderia, cuenta con una
mision, visién empresarial y valores. Lo que hace dificil que el empleado se integre completamente a

cumplir con la filosofia o a tener una idea del porqué la microempresa existe o su razén de ser.

El clima laboral como parte de la cultura organizacional, es el medio ambiente humano y fisico en el que se
desarrolla el trabajo cotidiano, este influye en la satisfaccién del trabajador y por lo tanto en su
productividad. Es la alta direccion la que proporciona el terreno adecuado para un buen clima laboral, Los
empleados de las tres panaderias estudiadas nos indicaron durante las encuestas que se sienten comodos
con el clima laboral, su respuesta coincide con las preguntas de que mantienen una buena relacién tanto

con los companieros, asi como con la gerencia.

Beneficios otorgados. Muchas empresas reconocen que los empleados son el recurso mas preciado de la
microempresa porque ellos proveen destrezas invaluables y conocimientos indispensables para el continuo
crecimiento, es por esto que las microempresas deben ofrecer un paquete de compensacidn que incluya un
salario competitivo y un amplio programa de beneficios. De acuerdo a la investigacién efectuada en las tres
panaderias, estas ofrecen alimentacién, de esta manera los empleados no tienen que gastar parte de su
salario en su alimentacion diaria. El bono es un problema que los empleados mencionaron durante la
entrevista, porque no es dado a todos los que laboran en las panaderias. El bono solamente es entregado a
las personas que estan directamente relacionadas con las ventas. Los empleados entrevistados estuvieron

de acuerdo que les gustaria que la gerencia incluyera programas como el mejor empleado de mes, bono
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escolar como ayuda complementaria aquellos empleados que tengan hijos en edad escolar, capacitaciones
en diferentes dreas, y que bono fuera para todos los empleados cada vez que se sobrepase una meta

especificada por la gerencia.

La capacitacion o desarrollo del personal, es toda actividad realizada en una empresa, respondiendo a sus
necesidades, con la cual se pretende mejorar las actitudes y aptitudes, conocimientos, habilidades o
conductas de su personal. A través de ella se busca perfeccionar al trabajador en su puesto de trabajo, en
funcién de las necesidades de la empresa. La necesidad de capacitacidn surge cuando hay diferencia entre
lo que una persona deberia saber para desempefiar una tarea y lo que sabe realmente. Cabe observar que
tampoco ninguna de las tres empresas invierten en ofrecerles a sus empleados capacitaciones tales como

Servicio al cliente, trabajo en equipo, asi como higiene y seguridad

La cultura de servicio es otro factor de competitividad que las microempresas deben fortalecer como un
aspecto prioritario para la generacién de los factores de competitividad en sus negocios. Las acciones de
servicio se relacionan directamente con la cultura organizacional que cada empresa haya desarrollado vy el
factor principal para llevar a la practica esta orientacion son las personas que trabajan en ella.
Desafortunadamente las tres panaderias investigadas a pesar que ellas indican que poseen una cultura de
servicio, no estan en lo cierto, prueba de esto tenemos que ninguna de estas panaderias han capacitado al
cliente en servicio en atencién al cliente, a pesar, que durante las entrevistas los empleados de cada una de
las panaderias comentaron que les gustaria recibir capacitacion en servicio al cliente, para poder ellos
desempenar un mejor papel en su trabajo. Otro punto que demuestra la debilidad en la cultura de servicio
de las panaderias es el mismo programa de induccién que no ofrecen. A través del programa de inducciény
entrenamiento se les comparte lo que es la misidn, visién, valores y principios de la microempresa, sin

embargo nada de esto es proporcionado a los empleados. Con un programa de induccion los empleados se
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pueden identificar con los valores y principios de la instituciéon, adoptandolos como propios y de esta

manera practicandolos en su diario quehacer.

5.2 RECOMENDACIONES

En base al estudio efectuado, se estiman las siguientes recomendaciones para que estas sean
implementadas en las microempresas estudiadas:

1. Elaborar la misién, visién y los valores respectivos para la tres microempresas, con el fin que los
empleados se identifiquen y se apropien de ellas para un mejor desempeino laboral.

2. El desconocimiento de la cultura empresarial es una clara sefial del desconocimiento de la misidn, visién,
valores y principios, por lo tanto se le recomienda a las tres microempresas elaborar un programa de
induccion asi como una de entrenamiento para una mejor eficacia de los trabajadores.

3. Lagerencia de las microempresas deben aprender a escuchar las sugerencias de sus empleados, ya que
estos son los que estan en constante contacto con los clientes y son los que escuchan las quejas,
inquietudes y sugerencias.

4. Hoy en dia el tipo de liderazgo autocratico estd en completo desuso. La gerencia de las microempresas
deben de actualizarse y darse cuenta que el lider de hoy actia en colaboracion con sus subordinados, el
nuevo jefe hace junto con sus empleados, se integra a las actividades y trabaja a la par de sus
trabajadores.

5. La capacitacidn permite evitar la obsolescencia de los conocimientos del personal, que ocurre
generalmente entre los empleados mds antiguos si estos no han sido re-entrenados.
En lo que se refiera a Panaderia y Reposteria Queques Melba, se le recomienda que se efectle
capacitaciones a sus trabajadores como trabajo de equipo y relaciones humanas para mejorar la relacion
entre los compafieros y la gerencia. Se le recomienda a las tres microempresas que efectien

capacitaciones en higiene y seguridad y, servicio al cliente.
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6. Enreferencia a la Panaderia El Millenium se le recomienda efectuar una inversion en la remodelacion de
sus instalaciones para una mejor presentacién de sus productos y la estética de la tienda. Esto le la

ayudaria a mantenerse como una empresa competitiva dentro del sector de la panificacion.
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ANEXOS

ANEXO A, Resultados de la Encuesta
1. Género que participaron en las encuestas en las diferentes panaderias.

Género El Buen Pan Queques El
Melba Millenium

Masculino 6 7 7

Tabla 9: Género
Fuente: Elaboracion Propia

Género

12 11
10 10

10

El Buen Pan Queques Melba El Millenium

OMasculino OFemenino

llustracion 9: Género de Personas Encuestadas

Fuente: Elaboracion Propia
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2. Datos de Identificacion, Edad

Edad El Buen Pan % Queques Melba % El %
Millenium

15- 19 1 5.9% 2 11.8% 5 29.4%
20-29 5 29.4% 5 29.4% 4 23.5%
30-39 2 11.8% 3 17.6% 4 23.5%
40- 49 3 17.6% 2 11.8% 2 11.8%
50 + 6 35.3% 5 29.4% 2 11.8%

17 = 100.0% 17 | 100.0% 17 | 100.0%

Tabla 10: Datos de Identificacion
Fuente: Elaboracion Propia

EDAD

M El Buen Pan MW Queques Melba 1 El Millenium

llustracién 10: Edades de Personas Encuestadas

Fuente: Elaboracién Propia
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3. Calidad en el Servicio de Atencion

a. Atencion Personal

Atencion personal | El Buen Pan % Queques % El %
Melba Millenium

Deficiente 0 0% 0 0% 0 0%
Malo 0 0% 0 0% 0 0%
Regular 4 24% 3 20% 2 12%
Muy bueno 7 41% 7 47% 9 53%
Excelente 6 35% 5 33% 6 35%

17 100% 15 100% 17 100%

Tabla 11: Atencién Personal
Fuente: Elaboracion Propia

SERVICIO

o

“&

Deficiente
Malo

Regular
Muy bueno

Excelente

M El Buen Pan M Queques Melba ™ El Millenium

llustracion 11: Servicio
Fuente: Elaboracion Propia
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b. Tiempo en Atender

Tiempo en Atender = El Buen Pan % Queques % El %
Melba Millenium
Deficiente 0 0% 0 0% 0 0%
Malo 0 0% 0 0% 0 0%
Regular 2 12% 3 18% 1 6%
Muy bueno 7 41% 8 47% 10 59%
Excelente 8 47% 6 35% 6 35%
17 100% 17 100% 17 100%

Tabla 12: Tiempo en atender
Fuente: Elaboracidon Propia

Tiempo en Atender

10

3
B
2
2
1
i
0 0 O 0 0 0

DEFICIENTE MALO REGULAR MUY BUENO EXCELENTE

W ElBuen Pan M Queques Melba [ EI Millenium

llustracién 12: Tiempo en Atender
Fuente: Elaboracién Propia
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¢. Manipulacion de Alimentos

Manipulacion de | El Buen Pan % Queques % El %
Alimentos Melba Millenium
Deficiente 0 0% 0 0% 0 0%
Malo 0 0% 0 0% 0 0%
Regular 2 12% 3 18% 6 35%
Muy bueno 7 41% 8 47% 9 53%
Excelente 8 47% 6 35% 2 12%
17 100% 17 100% 17 100%

Tabla 13: Manipulacion de Alimentos
Fuente: Elaboracion Propia

Manipulacion del Alimento
30
e[| Buen Pan == Queques Melba ‘ El Millenium
25
9
20
2
15 — 5
10 6
)
5 Q,/—,
0ol —¢ é
Deficiente Malo Regular Muy bueno Excelente

llustracion 13: Manipulacion de Alimentos
Fuente: Elaboracién Propia
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d. Reclamos

Reclamos El Buen Pan

% Queques % El Millenium %
Melba
Deficiente 0% 0 0% 0 0%
Malo 0% 0 0% 0 0%
Regular 12% 2 12% 6 35%
Muy bueno 10 59% 9 53% 9 53%
Excelente 5 29% 6 35% 2 12%
17 100% 17 100% 17 100%
Tabla 14: Reclamos
Fuente: Elaboracion Propia
Reclamos
10

B El Buen Pan

Muy bueno

Excelente

B Queques Melba  ® El Millenium

llustracion 14: Atencion de Reclamos

Fuente: Elaboracion Propia
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4. Calidad de Productos

a. Calidad
CALIDAD DE El Buen Pan % Queques % El %
PRODUCTOS Melba Millenium
Deficiente 0 0% 0 0% 0 0%
Malo 0 0% 0 0% 0 0%
Regular 3 18% 5 29% 7 41%
Muy bueno 6 35% 7 41% 5 29%
Excelente 8 47% 5 29% 5 29%
17 100% 17 100% 17 100%
Tabla 15: Calidad del Producto
Fuente: Elaboracion Propia
Calidad del Producto
8

Muy bueno

Excelente

B El Buen Pan M Queques Melba m El Millenium

llustracién 15: Calidad de Productos
Fuente: Elaboracién Propia
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b. Comparacion de Calidad

Calidad El Buen Pan % Queques % El %
Comparacion Melba Millenium
Mejor 10 59% 9 53% 7 41%
Igual 7 41% 8 47% 10 59%
Peor 0 0% 0 0% 0 0%
17 100% 17 100% 17 100%

Tabla 16: Comparacion de Calidad
Fuente: Elaboracion Propia

Comparacion de Calidad
10
9
8 7 7
7
6
5
4
3
2
1 0
0
El Buen Pan Queques Melba El Millenium
B Mejor Mlgual ™ Peor

llustracién 16: Comparacion de Calidad
Fuente: Elaboracion Propia
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c. Precios de los Productos

Precio de Productos El Buen % Queques % El %
Pan Melba Millenium
Caros 7 41% 3 20% 0 0%
Regular 3 18% 5 33% 7 41%
De acuerdo con la realidad econémica 7 41% 7 47% 10 59%
17 100% 15 100% 17 100%

Tabla 17: Precios de los Productos
Fuente: Elaboracién Propia

El Buen Pan
Precio de Productos
7 —
6 .
5 -
M Caros
4 -
> Regular
3 .
M De acuerdo con la realidad
2 A economica
1 -
0 . . .
Caros Regular De acuerdo con
la realidad
economica

llustracion 17: Precio de Productos El Buen Pan
Fuente: Elaboracion Propia
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Queques Melba

Precio de Productos

7 -
6 -

5 1 H Caros

4 -

. Regular

2 A M De acuerdo con la realidad
1 - economica

0 . 1

Caros

De acuerdo con la
realidad
economica

llustracion 18: Precio de Productos Queques Melba

Fuente: Elaboracion Propia

Maria del Socorro Gaitdn Nicolds

Pdgina 97



Diagnostico Empresarial: Los factores de competitividad en
Las Panaderias El Millenium, Queques Melba y el Buen Pan

El Millenium

10

Precio de Productos

B Caros

Regular

B De acuerdo con la realidad
economica

Caros Regular De acuerdo con
la realidad
economica

llustracion 19: Precios de Productos El Millenium
Fuente: Elaboracion Propia
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Comparacion de Precios de las Tres Panaderias

Precios del Producto

&
8 ’ 7 7 7 7
%
6 ’ 5
%
4 ’ 3 3
4
4
1
0
Caros Regular De acuerdo con la realidad
economica

HElBuen Pan HQueques Melba u El Millenium

llustracién 20: Comparacion de Precios de Productos
Fuente: Elaboracion Propia
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Precio El Buen Pan % Queques % El %
Comparacion Melba Millenium
Mejor 7 41% 3 18% 10 59%
Igual 10 59% 10 59% 41%
Peor 0 0% 4 24% 0%
17 100% 17 100% 17 100%

Tabla 18: Comparacion de Precios
Fuente: Elaboracion Propia

Comparacion de Precios

10 10
7
1

Igual

10

Peor

Mejor

B ElIBuen Pan M Queques Melba ® El Millenium

llustracion 21: Comparacion de Precios de las Tres Panaderias
Fuente: Elaboracién Propia
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5. Valoracion de las tiendas

a. Limpieza del establecimiento

LIMPIEZA DE El Buen Pan % Queques %
ESTABLECIMIENTO Melba
Deficiente 0 0% 0 0%
Malo 0 0% 0 0%
Regular 2 12% 5 29%
Muy bueno 8 47% 7 42%
Excelente 7 41% 5 29%
17 100% 17 100%

Tabla 19: Limpieza del establecimiento
Fuente: Elaboracion Propia

El
Millenium

0
0
7
5
5

17

Limpieza del Establecimiento

%

0%
0%
42%
29%
29%
100%

8
8
7 7 7
7
6
5 5
5
4
3
2
2
1
0 0 0 0 0 0

A A :
0

DEFICIENTE MALO REGULAR MUY BUENO EXCELENTE

B ElBuen Pan M Queques Melba [ El Millenium

llustracién 22: Limpieza del Establecimiento
Fuente: Elaboracion Propia
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b. Presentacion de los productos

Presentacion de El Buen Pan % Queques % El %
los Productos Melba Millenium
Deficiente 0 0% 0 0% 0 0%
Malo 0 0% 0 0% 0 0%
Regular 1 6% 4 27% 9 41%
Muy bueno 5 29% 6 40% 8 36%
Excelente 11 65% 5 33% 5 23%
17 100% 15 100% 22 100%

Tabla 20: Presentacion de los Productos
Fuente: Elaboracion Propia

Presentacion de los Productos

&

DEFICIENTE MALO REGULAR MUY BUENO EXCELENTE

«=@==F| Buen Pan ==@==Queques Melba El Millenium

llustracidn 23: Presentacion de los Productos
Fuente: Elaboracién Propia
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c. Variedad de los Productos

Variedad de los El Buen Pan % Queques % El %
Productos Melba Millenium
Deficiente 0 0% 0 0% 0 0%
Malo 0 0% 0 0% 0 0%
Regular 2 12% 4 24% 8 47%
Muy bueno 7 41% 7 41% 5 29%
Excelente 8 47% 6 35% 4 24%
17 100% 17 100% 17 100%
Tabla 21: Presentacion de los Productos
Fuente: Elaboracion Propia
Variedades de los Productos
8
7
6
5
4
3
2
1 El Millenium
0
Queques Melba
Deficiente
Regular El Buen Pan

Muy bueno

Excelente

HElBuenPan MW Queques Melba & El Millenium

llustracién 24: Variedades de los Productos
Fuente: Elaboracién Propia
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d. Estética

ESTETICA El Buen Pan

% Queques % El %
Melba Millenium

Deficiente 0 0% 0 0% 0 0%

Malo 0 0% 0 0% 0 0%

Regular 1 12% 4 24% 10 47%
Muy bueno 6 41% 6 41% 29%
Excelente 10 47% 5 35% 24%
17 100% 17 100% 17 100%

Tabla 22: Estética
Fuente: Elaboracion Propia

Estética

10
9
8
7
6
5
4
3
2
1 El Millenium
0 Queques Melba
Deficiente Malo
Regular El Buen Pan

Muy bueno
Excelente

B ElBuen Pan M Queques Melba ® El Millenium

llustracion 25: Estética
Fuente: Elaboracién Propia
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e. Horario
Horario El Buen Pan % Queques % El %
Melba Millenium
Deficiente 0 0% 0 0% 0 0%
Malo 0 0% 0 0% 0 0%
Regular 0 12% 0 24% 6 47%
Muy bueno 8 41% 8 41% 10 29%
Excelente 9 47% 9 35% 1 24%
17 100% 17 100% 17 100%
Tabla 23: Horario
Fuente: Elaboracion Propia
Horario
10
9 L
8 -
7
6 L
5 L
4 L
3 L
2
1 < 00 0 00 0
P — P —
0
Deficiente Malo Regular Muy bueno Excelente
B El Buen Pan ®Queques Melba B El Millenium

llustracion 26: Horario

Fuente: Elaboracion Propia
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6. Miscelaneos

a. Imageny Prestigio

Imagen y Prestigio | El Buen Pan % Queques % El %
Melba Millenium
Deficiente 0 0% 0 0% 0 0%
Malo 0 0% 0 0% 0 0%
Regular 0% 2 0% 6 0%
Muy bueno 10 59% 10 67% 10 45%
Excelente 5 29% 3 20% 1 5%
17 100% 15 100% 22 100%
Tabla 24: Imagen y Prestigio
Fuente: Elaboracion Propia
Imagen y Prestigio
1010 _10

10

9

8

7

6

5

4

3

2

1 00 0 00 0

0 A

Deficiente WEl R}@B Pan = O‘uﬁggﬁfa‘yle'ba '@M”gﬂwm Excelente

llustracidn 27: Imagen y Prestigio del Local
Fuente: Elaboracion Propia
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b. Confianzay Fiabilidad

Confianza El Buen Pan % Queques % El %
Melba Millenium

Deficiente 0 0% 0 0% 0 0%

Malo 0 0% 0 0% 0 0%
Regular 3 18% 4 24% 2 12%
Muy bueno 7 41% 6 35% 5 29%
Excelente 7 41% 7 41% 10 59%
17 100% 17 100% 17 100%

Tabla 25: Confianza y Fiabilidad
Fuente: Elaboracion Propia

Confianza y Fiabilidad

10

9

8

7

6

5

4

3

2

1 0.0 0 0.0 0

0 T ——

Deficiente Malo Regular Muy bueno Excelente
M ElBuenPan M Queques Melba M ElI Millenium

llustracidén 28: Confianza y Fiabilidad
Fuente: Elaboracion Propia
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c. Nivel Global de Satisfaccion

Nivel Global de El Buen Pan % Queques % El %
Satisfaccion Melba Millenium
Deficiente 0 0% 0 0% 0 0%
Malo 0 0% 0 0% 0 0%
Regular 1 6% 6 35% 8 47%
Muy bueno 7 41% 6 35% 5 29%
Excelente 9 53% 5 29% 4 24%
17 100% 17 100% 17 100%

Tabla 26: Nivel Global de Satisfaccion
Fuente: Elaboracion Propia

Nivel Global de Satisfaccion

Juk

EL BUEN PAN QUEQUES MELBA EL MILLENIUM

~

(o)}

wui

S

w

N

(IR

M Deficiente B Malo MRegular B Muy bueno MEExcelente

llustracién 29: Nivel Global de Satisfaccion
Fuente: Elaboracion Propia
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d. Sugerencias:

El Buen Pan
SUGERENCIAS El Buen Pan %
Baja precios 6 35%
Ampliar local 7 41%
Mejorar la cortesia 4 24%
17 100%

Tabla 27: Sugerencias Panaderia El Buen Pan
Fuente: Elaboracion Propia

Sugerencias

M Baja precios
Ampliar local

M Mejorar la cortesia

Baja precios

Ampliar local Mejorar la cortesia

llustracién 30: Sugerencias, Panaderia El Buen Pan
Fuente: Elaboracién Propia
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Queques Melba

SUGERENCIAS Queques %
Melba
Bajar precios 3 18%
Aire 6 35%
Acondicionado

Limpiar vitrinas 3 18%
Ampliar local 5 29%
17 100%

Tabla 28: Sugerencias Queques Melba
Fuente: Elaboracién Propia
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llustracion 31: Sugerencias Queques Melba
Fuente: Elaboracion Propia

Lic. Maria del Socorro Gaitdn Nicolds Pdgina 110



Diagnostico Empresarial: Los factores de competitividad en
Las Panaderias El Millenium, Queques Melba y el Buen Pan

Panaderia El Millenium

SUGERENCIAS El %
Millenium
Mejorar estética 4 24%
Mejorar 4 24%
presentacion del
producto
Bl 4 24%
Acondicionado
Poco espacio 5 29%
17 100%

Tabla 29: Sugerencias Panaderia El Millenium
Fuente: Elaboracion Propia
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llustracion 32: Sugerencias Panaderia El Millenium
Fuente: Elaboracién Propia
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7. Cultura Organizacional

b. Clima Laboral: Para poder determinar cdmo es la cultura organizacional de la microempresa se
efectud una encuesta a diez empleados escogidos al azar por la investigadora.

CLIMA El Buen Pan % Queques % El %
LABORAL Melba Millenium
SI 10 100% 8 80% 7 70%
NO 0 0% 2 20% 3 30%
10 100% 10 100% 10 100%

Tabla 30: Clima Laboral
Fuente: Elaboracién Propia
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llustracidon 33: Clima Laboral Panaderia El Buen Pan
Fuente: Elaboracion Propia
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Las Panaderias EL Millenium, Queques Melba y el Buen Pan

c. Relaciones con los compafieros

Buena El Buen Pan % Queques % El %
Relacién Melba Millenium
si 10 100% 6 60% 10 100%
NO 0 0% 4 40% 0 0%
10 100% 10 100% 10 100%

Tabla 31: Relaciones con los companieros
Fuente: Elaboracion Propia

Relaciones con los Compaiieros
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llustracion 34: Relaciones con los compafieros
Fuente: Elaboracion Propia
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Las Panaderias EL Millenium, Queques Melba y el Buen Pan

e. Buena Relacion con la Gerencia

Relaciones | El Buen Pan % Queques % El %
conla Melba Millenium
Gerencia
Si 8 80% 6 60% 7 70%
NO 2 20% 4 40% 3 30%
10 100% 10 100% 10 100%

Tabla 32: Buena Relacion con la Gerencia
Fuente: Elaboracion Propia
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llustracion 35: Relaciones con la Gerencia
Fuente: Elaboracion Propia
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Las Panaderias El Millenium, Queques Melba y el Buen Pan

g. Debiera la Gerencia brindar capacitacién a los empleados?

Capacitacion = El Buen Pan % Queques % El %
Melba Millenium
SI 10 100% 10 100% 10 100%
NO 0 0% 0 0% 0 0%
10 100% 10 100% 10 100%

Tabla 33: Buena Relacion con la Gerencia
Fuente: Elaboracion Propia

Debiera la Gerencia brindar capacitaciones a los empleados?
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llustracién 36: Capacitaciones brindadas por la Gerencia
Fuente: Elaboracion Propia
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Las Panaderias EL Millenium, Queques Melba y el Buen Pan

h. Programa de Induccién

Induccion | El Buen Pan % Queques % El %
Melba Millenium
si 0 0% 0 0% 0 0%
NO 10 100% 10 100% 10 100%
10 100% 10 100% 10 100%

Tabla 34: Programa de Induccion
Fuente: Elaboracion Propia

Programa de Induccién
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llustracién 37: Programa de Induccion
Fuente: Elaboracion Propia
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Diagnistico Empresarial: Los factores de competitividad en
Las Panaderias EL Millenium, Queques Melba y el Buen Pan

i. Misidn, Visidn y Valores de la empresa

Conocela @ ElBuen Pan % Queques % El %
mision y Melba Millenium
vision de la
empresa
si 0 0% 0 0% 0 0%
NO 10 100% 10 100% 10 100%
10 100% 10 100% 10 100%

Tabla 35: Misidn, Vision y Valores de la empresa.
Fuente: Elaboracion Propia

Conoce la Mision, Vision, y Valores de la microempresa?

El Buen Pan

Queques Melba

A A 4 Ay

mS| mNO

NO

Sl

El Millenium

llustracion 38: Conoce la mision, vision y valores de la microempresa?
Fuente: Elaboracion Propia
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Diagnostico Empresarial: Los factores de competitividad en
Las Panaderias El Millenium, Queques Melba y el Buen Pan

i. Harecibido alguna capacitacién en Servicio al Cliente?

Capacitacion = El Buen Pan % Queques % El %
en Servicio Melba Millenium
al Cliente
Si 0 0% 0 0% 0 0%
NO 10 100% 10 100% 10 100%
10 100% 10 100% 10 100%

Tabla 36: Haz recibido alguna capacitacion en Servicio al Cliente
Fuente: Elaboracién Propia

Has recibido capacitacién en Servicio al Cliente?
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llustracién 39: Has recibido alguna capacitacion en servicio al cliente?
Fuente: Elaboracion Propia
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Diagnostico Empresarial: Los factores de competitividad en
Las Panaderias El Millenium, Queques Melba y el Buen Pan

j- Tipo de Liderazgo en la microempresa

Liderazgoen  El Buen Pan % Queques % El %
la Melba Millenium
microempresa
Autocratico 7 70% 9 90% 7 70%
Democratico 3 30% 1 10% 3 30%
Liberal 0 0% 0 0% 0 0%
10 100% 10 100% 10 100%

Tabla 37: Tipo de Liderazgo en la microempresa
Fuente: Elaboracion Propia
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llustracién 40: Tipo de liderazgo en la empresa
Fuente: Elaboracion Propia
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Diagnistico Empresarial: Los factores de competitividad en
Las Panaderias El Millenium, Queques Melba y el Buen Pan

I.  Sugerencias de los empleados a la gerencia.

Recomendaciones  E| Buen Pan % Queques % El %
para mejorar las Melba Millenium
relaciones con el
empleador
Ampliacién del 5 50% 5 50% 5 50%
local
Capacitacion 2 20% 3 30% 2 20%
Servicio al cliente
Capacitacion 3 30% 2 20% 3 30%
Higiene y
Seguridad
10 100% 10 100% 10 100%

Tabla 38: Sugerencias de los empleados a la gerencia
Fuente: Elaboracion Propia

Sugerencias de los empleados a la gerencia
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llustracion 41: Sugerencias de los empleados al empleador
Fuente: Elaboracién Propia
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Diagnistico Empresarial: Los factores de competitividad en
Las Panaderias El Millenium, Queques Melba y el Buen Pan

m. Beneficios que reciben

Beneficios El Buen Pan % Queques % El %
que reciben Melba Millenium
Alimentacion 7 70% 8 70% 7 70%
Bono 3 30% 2 30% 3 30%
10 100% 0 0% 10 100%

Tabla 39: Beneficios que reciben
Fuente: Elaboracion Propia
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llustracion 42: Beneficios que reciben
Fuente: Elaboracién Propia
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Diagnistico Empresarial: Los factores de competitividad en
Las Panaderias El Millenium, Queques Melba y el Buen Pan

n. Beneficios que le gustaria recibir

Beneficios que le El Buen Pan % Queques % El %

gustaria recibir Melba Millenium

Programa mejor 4 40% 3 30% 3 30%

empleado

Alimentacion 2 20% 2 20% 2 20%

Cap. En seguridad 2 20% 3 30% 3 30%

Bono escolar 2 20% 2 20% 2 20%
10 100% 10 100% 10 100%

Tabla 40: Beneficios que le gustaria recibir?
Fuente: Elaboracién Propia

Qué beneficios le gustaria recibir?
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llustracién 43: Beneficios que les gustaria recibir
Fuente: Elaboracién Propia
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Diagnistico Empresarial: Los factores de competitividad en
Las Panaderias El Millenium, Queques Melba y el Buen Pan

ANEXO B, GLOSARIO

Pan: es un alimento basico que forma parte de la dieta tradicional en Europa, Oriente
Medio, India y América. Se suele preparar mediante el horneado de una masa elaborada
fundamentalmente con harina de cereales, sal y agua. La mezcla en algunas ocasiones
suele contener levaduras para que fermente la masa y sea mas esponjosa y tierna. El
cereal mas utilizado para la elaboracién del pan es la harina de trigo, también se utiliza el
centeno, la cebada, el maiz, el arroz. . Existen muchos tipos de pan que pueden contener
otros ingredientes, como grasas de diferentes tipos (tocino de cerdo o de vaca,
mantequilla, aceite de oliva), huevos, azucar, especias, frutas, frutas secas (como por
ejemplo pasas), verduras (como cebollas), frutos secos o semillas diversas. (Martinez,

2010)

A la masa se le puede dar diferentes formas, debido al empleo de diversos moldes y

técnicas de amasado. De esta forma existen: las barras, las trenzas, los aros, etc.

En la actualidad el pan es un alimento basico que puede encontrarse en casi cualquier
tienda de alimentacién y grandes superficies. Su valor hace que se puedan calcular indices
econdmicos de referencia, como el IPC (indice de Precios al Consumo). Empleado para

determinar la evolucién del costo de vida en las naciones.
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Los ingredientes basicos, y necesarios para la elaboracidn del pan son sélo dos: harina y
agua. La sal es un componente opcional que se emplea para dar sabor y fortalecer la

masa.

La harina es el principal ingrediente del pan, consta basicamente de un cereal (o una
mezcla de ellos) que ha sido molido finamente hasta llegar a una textura en forma de
polvo (por regla general es sélo el endosperma del cereal). Dependiendo del uso final que
se quiera dar a la harina: pastas, panaderia, reposteria, se suele moler con mayor o menor
intensidad hasta lograr un polvo de una fineza extrema. Se suele comercializar en
paquetes que rondan el kilogramo, el embalaje se suele presentar en papel o cartdn. Las
harinas comercializadas en la actualidad suelen llevar una mezcla de diversos tipos de

cereal molidos, y por regla general suelen estar enriquecidas (Anexo B).

Gluten - Corresponden al conjunto de proteinas insolubles en agua procedentes de los
cereales molidos, son las responsables de proporcionar a la masa un aspecto compacto
similar al del chicle. El gluten es también el responsable de atrapar el diéxido de carbono
liberado durante la fermentacion y provocar el 'hinchamiento' de la masa. Cuando estas
proteinas se encuentran en un medio seco son inertes, pero en medios acuosos las
cadenas de aminodcidos empiezan a alinearse formando redes de proteinas que son las
que dan la textura final a la masa. El gluten se compone principalmente de glutenina
(proporciona resistencia y fortaleza) y la gliadina (es la que proporciona la cualidad

pegajosa a la masa). El gluten por si mismo no aporta aroma al pan. El contenido de gluten
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en una harina, por si solo, no es definidor de la cualidad de una harina, dos harinas con el
mismo contenido de gluten se comportan de formas muy diferentes (Anexo C).

Almidén - El almiddn representa aproximadamente el 70% de peso de la harina y posee
como funcionalidad la energia que necesitara la futura planta para poder crecer. El
almiddon se presenta en forma de granulos que poseen dos moléculas de almidén
distintas: la amilosa® y la amilopectina’. Estas dos moléculas se organizan en los granulos
con una estructura cuasi-cristalina que absorbe poca agua. Los almidones cumplen la
mision de repartir la humedad de forma homogénea durante el amasado y de
proporcionar una estructura semi-sélida a la masa. La harina junto con los lipidos
existentes en los granos son los que proporcionan los olores caracteristicos del pan.
(Martinez, 2010).

El agua es uno de los ingredientes indispensables en la elaboracidon del pan, su mision:
activar los mecanismos de formacion de la masa. El agua tiene como misidn activar las
proteinas de la harina para que la masa adquiera textura blanda y moldeable. Posee
ademads la capacidad disolvente acuoso de las substancias afiadidas a la masa, siendo
ademas necesaria para la marcha de la fermentacién. La composicidon quimica del agua
empleada afecta a las cualidades del pan. La proporcién de agua empleada en la
elaboracidn de la masa influencia la consistencia final. Suele aplicarse agua de tal forma
que suponga un 43% del volumen total de la masa (o lo que es lo mismo un 66.6% del
peso de la harina, o la harina es 1y 1/2 veces el peso de agua). Si se pone un contenido

acuoso inferior al 43% la masa es menos extensible y mdas densa. No obstante la cantidad

*Polisacarido constituyente del almidén, formado por moléculas de glucosa. (RAE, 2001).
> la amilopectina constituye alrededor del 75% de los almidones &s comunes.
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de agua que puede absorber una harina depende del tipo de cereal empleado en su
elaboracion y de la composicion de proteinas (por ejemplo las harinas de alto contenido
proteico absorben mas agua). No obstante el tipo de pan puede influenciar también la
proporcién final de agua en la masa y puede acabar siendo un tema de preferencia del
propio panadero que elabora el pan. Los panaderos usan un sistema de porcentajes
denominado tasa de hidratacion, también conocido como "porcentaje de panadero"”; en la
gue el peso de la harina representa un porcentaje de 100, el resto de los ingredientes se
miden como porcentajes sobre la harina. El agua puede representar desde un cincuenta
porciento en panes ligeros, hasta un setenta porciento en panes mads artesanos. Algunos
panaderos pueden llegar al ochenta porciento de agua. (RAE, 2001).

La sal es un ingrediente opcional en algunos panes, la mision de la sal es por una parte la
de reforzar los sabores y aromas del propio pan, y por otra parte afectar a la textura final
de la masa (pueden alcanzar hasta un 2% del peso total de la harina). Los panes
tradicionales no suelen llevar sal, sin embargo algunas masas como los croissant, o los
brioche, poseen grandes cantidades (por encima del 3%) con el objeto de reforzar y
balancear el sabor de la mantequilla. Se suelen emplear en la elaboracién de panes sales
marinas a ser posible con poco grado de refinamiento y que se mezclan en las primeras
fases de amasamiento de la harina. Sea como sea, la mayoria de las recetas que anaden la
sal hablan del empleo de sales no-refinadas, como pueden ser la sal negra, la sal
ahumada, etcétera. La sal contribuye de una forma indirecta a la formacién del color
marrén de la corteza del pan, debido a que retarda la fermentacién y esto genera un

"exceso" de azucares que favorecen durante el horneado la formacidon de estos colores
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dorados de la corteza. La sal tiene ademas un ligero efecto fungicida, su presencia en el
pan permite alargar su vida comestible (Anexo D).

La levadura es un conjunto de microorganismos unicelulares que tienen por objeto
alimentarse del almiddn y de los azucares existentes en la harina. Las levaduras forman
parte de la familia de los hongos. Este proceso metabdlico da lugar a la fermentacion
alcohdlica cuyo resultado es etanol (cuya férmula quimica es: CH3-CH2-OH), didxido de
carbono (CO2) en forma de gas. El gas liberado hace que la masa del pan se hinche,
aumentando de volumen. El alcohol etilico se evapora durante el horneado del pan,
debido a las temperaturas alcanzadas en su interior. A pesar de haber empleado las
levaduras en la fermentacién del pan desde hace ya casi mas de 6000 afios, fueron tan
solo comprendidas hasta el advenimiento de las investigaciones realizadas por Louis
Pasteur que dieron luz a la explicacion cientifica de la fermentacion como un proceso
biolégico. La clave del empleo de las levaduras es la generacién gaseosa que hincha la
masa mezcla de harina y agua. Se sabe que el proceso de fermentacién es altamente
dependiente de la temperatura y que se produce a su maxima velocidad a los 350C. Las
levaduras se incorporan durante las primeras etapas de mezcla entre la harina y el agua.
(Martinez, 2010).

Hoy en dia se conocen casi mdas de 100 especies diferentes denominadas como levaduras;
algunas de ellas son responsables de causar infecciones, otras levaduras contribuyen a la
degeneracion y putrefaccion de los alimentos. De todas ellas, una especie en particular es
la responsable de causar la fermentacién del pan, se trata de la Saccharomycescerevisiae.

Esta levadura es igualmente la causante de la fermentacién del vino y de la cerveza. El
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metabolismo de la levadura puede expresarse en forma de reaccién quimica sencilla de la
siguiente forma: C6H1206 - 2 C2H5-OH + 2 CO2. (Anexo E).

Bajo la denominacién de levaduras podemos encontrarnos tres tipos en los
establecimientos:

Levadura seca: se obtiene de los tanques de fermentacidn y posteriormente se desecan
para detener los procesos metabodlicos de las levaduras. Las levaduras secas se reactivan
cuando son introducidas en un medio acuoso templado (25 °C-30 °C) de nuevo antes de
ser mezcladas en la masa, en este caso se denominan levaduras activas. Existen levaduras
denominadas como instantaneas que no necesitan ser pre-hidratadas y que se mezclan
con la harina y el agua al mismo tiempo, por regla general proporcionan didxido de
carbono de forma mds vigorosa que las levaduras activas. Los panaderos profesionales
emplean cada vez mas este tipo de levaduras secas instantdneas debido la conveniencia
en la rapidez de su trabajo asi como su larga vida media.

Levadura fresca: obtenida inmediatamente de una fermentacién y posteriormente
refrigerada en forma de cubos (de 50 g aproximadamente) con textura de pasta
comprimida que poseen una vida util de escasas semanas. Los elaboradores de pan suelen
preferir este tipo de levadura, el problema es que posee una vida media inferior a otras
levaduras.10 La levadura fresca es similar a la levadura seca, la Unica consideracion es que
debe emplearse el doble; por ejemplo, si una receta de pan indica 25 gramos de levadura
seca, en ese caso se empleara el doble de levadura fresca (es decir 50 g). (Martinez, 2010).
Levadura quimica: se trata de compuestos quimicos capaces de generar gases

(generalmente didxido de carbono), tal y como lo haria una levadura. En algunos casos el
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componente alcalino denominado bicarbonato de sodio (NaHCO3, denominado en inglés
como: baking soda) mezclado con un medio acido como puede ser zumo de limén, o de
frutas, chocolate, etcétera. (Martinez, 2010).

Levaduras naturales: son aquellas presentes en el propio cereal, en la atmdsfera,
etcétera. Estas levaduras se caracterizan por un lento proceso de fermentacion
(proporcionan menos didxido de carbono), pero proporcionan un 'sabor clasico' al pan
realizado con ellas.

La adicion de la levadura provoca la fermentacién de la masa antes del horneado, y como
consecuencia, le proporciona un volumen y una esponjosidad debido a la produccion de
pequefias burbujas de diéxido de carbono (CO2) que se quedan inmersas entre la masa
humeda de la harina. (Martinez, 2010).

Al pan elaborado sin el empleo de levadura, se le llama acimo, y por ello carece de la
esponjosidad tipica de los panes "hinchados" o "levados". Es muy posible que las
elaboraciones mas primitivas de pan no llevaran levadura, y la harina consistiese en
granos toscamente molidos mezclados con agua que se dejaban secar al sol que acababan
entre las cenizas de un fuego. Los panes planos, muy populares en algunas culturas, es
muy posible que sean los mds antiguos. Una variante del pan con denominacién propia,
son las galletas y los pasteles, que poseen diferentes masas azucaradas. Es muy posible
que surgieran del conocimiento panadero como una necesidad de hacer panes "mas
portables" y nutritivos.

Se suelen afadir otros ingredientes a los anteriormente mencionados, bien con el objeto

de mejorar la fermentacion: como puede ser el caso del aztcar, o bien con el objeto de
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mejorar el sabor, para eso se afaden en algunos lugares especias diversas (pan
especiado). Es frecuente que se le afiadan otros elementos como grasas (mantequilla,
tocino de cerdo), semillas diversas (pipas de girasol, sésamo, etc.), frutas (banana,
cebollas), leche en polvo, etcétera. También se suele anadir huevo, bien sea la yema o la
clara. En algunos casos resulta interesante que se le afiadan los granos del cereal
ligeramente molidos e incluso malteados (afiade enzimas que favorecen el fermentado de
la masa). Se suelen afadir en algunas zonas del Mediterraneo unas aceitunas molidas. En
algunos casos es posible incluir algin embutido o incluso fiambre picado, como puede ser
chorizo (como en el caso del bollo prefao) o jamdn, pudiendo a llegar a poner en algunas
culturas hasta pescado (como en el caso del Kalakukko). Esta forma de rellenar el pan da
lugar a una familia muy amplia de alimentos denominado dumplings: empanadas,
hogazas, el dampfnudel, el calzone.

Variedades: Existen muchos tipos de pan que pueden contener otros ingredientes, como
grasas de diferentes tipos (tocino, mantequilla, aceite de oliva), huevos, azlcar, especias,
frutas, frutas secas (como por ejemplo pasas), verduras (como cebollas), frutos secos o
semillas diversas.

Precio: El método para establecer el precio del pan se hard tomando en cuenta el precio
existente actualmente y costo de los insumos y de produccion.

Célculo del precio del bien

Para el cdlculo del precio del bien se toma en cuenta los costos de operacidon, mas un
margen de utilidad, a la vez que se tomd en cuenta el precio del producto nacional en el

mercado que es B/0.10 para el pan de bola.
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ANEXO C, ENTREVISTA A LA PARTE ADMINISTRATIVA

Actividad:

Fecha de elaboracion:

FORTALEZAS DEBILIDADES

AMENAZAS OPORTUNIDADES
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1. ¢Qué beneficios le ofrecen al empleado? Seguro de vida, 13avo. mes, celebracién
de cumpleafieros, empleado del mes

2. ¢Ofrecen capacitacion a los empleados en que temas y cada que tan seguidos?
(atencidn al cliente, relaciones humanas, control de tiempo, higiene y seguridad).

3. Historia de la empresa, sus inicios, como fue?
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ANEXO D, ENTREVISTA FOCALIZADA AL EMPLEADO

No vk wnNe

o

10.
11.

12.
13.
14.
15.
16.

Te gusta el clima laboral de la panaderia?

Te llevas bien con tus compafieros?

Como es la relacidn entre la gerencia y los empleados?

Piensas que la gerencia se preocupar por capacitarte correctamente?

Tuviste un programa de orientacion o de induccién cuando te contrataron?
éConoces lo que es la misidn, vision, valores de la empresa?

Te brinda la empresa capacitaciones en cuanto al servicio, atencion al cliente o
calidad en los productos?

éCrees que puedes crecer en esta empresa?

éCrees que el tipo de liderazgo utilizado en esta microempresa te motiva a dar esa
extra milla?

¢Qué recomendaciones podrias dar para mejorar la calidad del servicio al cliente?
¢Qué recomendaciones podrias brindar para mejorar el trato de la gerencia hacia
el empleado?

éQué beneficios recibes de la empresa?

¢Qué beneficios te gustaria recibir?

¢Cual crees que son las fortalezas de esta microempresa?

¢Cual crees que son las debilidades de esta microempresa?

Tiempo de laborar para la institucion?
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ANEXO E, ENTREVISTA FOCALIZADA A LOS CLIENTES

Hola! Estoy realizando un diagndstico empresarial acerca los factores de competitividad
relacionados con servicio al cliente, calidad y clima organizacional de pequefias y
1967 medianas empresas es por esta razén que necesito de tu ayuda para poder desarrollar
esta investigacion de diferentes panaderias en Managua. Mucho te agradeceré que por
favor contestes las siguientes preguntas en esta encuesta.

1. Género: Masculino: Femenino: 2. Edad:
Calidad en el Servicio de Atencion y en el Producto

Atencion personal

Puntue los siguientes apartados. Siendo "1" deficiente, “2” malo, “3” regular, “4” muy bueno, "5" excelente.
1. ¢Qué opinidon le merece la atencidn que recibe por parte del personal (simpatia, trato,

amabilidad,...)?

¢Cémo clasificaria el tiempo que tardan en atenderle nuestras dependientas?

3. ¢éQué opinidn le merece la manipulacidn de los alimentos por parte del personal (si se lleva de forma
higiénica y correcta)?

4. Ante reclamaciones, la respuesta que recibe por parte del personal es:

N

Calidad de los productos
¢Cémo considera que es la calidad de la panaderia (presentacidn, sabor,...)?
"1" deficiente “2"malo__ “3”regular “4” muy bueno "5" excelente.

Compare la calidad de nuestros productos con nuestros competidores
Panaderia
Mejor
Igual

Peor
Pasteleria

Mejor
Igual

Peor
En el caso, en el que considere de que alguno de nuestros productos no tiene la calidad adecuada, especifique el

producto, el competidor con el que nos comparay las razones:
Produto/s:

Competidor:
Razones:
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Precio
En su opinidn, los precios de nuestros productos son
"1" Caros___, “2” Regular___, “3” De acuerdo a la realidad econdmica .

Compare los precios de nuestros productos con nuestros competidores, en cuanto a:
Panaderia

Mejor
Igual

Peor
Pasteleria

Mejor
Igual

Peor
En el caso, en el que considere de que alguno de nuestros productos no tiene el precio adecuado, especifique el
producto, competidor de referencia y las razones:
Produto/s

Razones

Valoracion tiendas
Evalie de "1" deficiente_ “2”malo___ “3”regular__ “4” muy bueno____ "5" excelente._
los siguientes aspectos de nuestros establecimientos:
1. Limpieza del establecimiento
Presentacién de los productos
Variedad/Surtido de productos
Estética de la tienda
Horario de la tienda

ukhwn

Imagen y prestigio
Qué puntuacion le daria a la Imagen de la Panaderia
"1" deficiente_ , “2” malo___, “3” regular___, “4” muy bueno___, "5" excelente.

Confianza y fiabilidad

Qué puntuacion le daria a la Confianza y Fiabilidad que le proporcionan la Panaderia

Nivel global de satisfaccion

Si tuviera que evaluar globalmente el nivel de satisfaccién que le ofrece “Queques Melba”, lo calificaria
Sugerencias / propuestas

Si tuviera que realizar alguna sugerencia, por favor, escribala en estas lineas.

Gracias por tu valioso tiempo!!
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ANEXO F
Harina

ANEXO G

Gluten
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ANEXO H
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ANEXO J

CERTIFICACION

Ignacio Gaitan Sandoval, licenciado en Ciencias de la Educacién, con mencion en
Espafiol, hago constar que he revisado el trabajo de investigacion de la licenciada
Maria del Socorro Gaitan Nicolds, para obtener el grado de Maestria en
Administracibn de Empresas con énfasis en Pequefias y Medianas Empresas
(PYMES) de la Universidad Politécnica de Nicaragua (UPOLI).

El tema desarrollado en el documento versa sobre: Diagndstico Empresarial Sobre
Los Factores De Competitividad En Las Panaderias “EL Millenium”, “Queques Melba” Y
“El Buen Pan’.

Se sugirieron algunos cambios en: redaccion, puntuacion, ortografia, aspectos
gramaticales y léxicos. Por lo tanto, después de efectuados los cambios
pertinentes en el presente trabajo doy fe que se han corregido todas las

indicaciones en el presente documento.

A solicitud de la interesada, extiendo la presente certificacion en la ciudad de

Managua, Nicaragua, a los veinte dias del mes de Junio de 2014.

Ignacio Gaitan Sandoval
Licenciado en Ciencias de la Educacion
con mencién en Espafiol
2278-4977
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