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RESUMEN

El presente proyecto contiene el desarrollo de la propuesta de un plan de
mejoramiento para el area de produccion y distribucién de la empresa LA ALSACIA
S.A. en la ciudad de Tulua. El desarrollo de este trabajo consistid en identificar la
situacion actual del proceso de produccion y distribucidon de la organizacion,
haciendo uso de recoleccién de datos como estudios previos para entender la mejor
forma de abordar la investigacion, fuentes tedricas que dieron claridad conceptual,
e instrumentos como el benchmarking, encuestas y entrevistas que una vez
aplicados arrojaron resultados enfocados a mejorar tiempos de entrega de pedidos,
disponibilidad de materia prima y fidelizacién de clientes; una vez identificadas estas
necesidades se procedio a disefiar la propuesta de plan de accién que LA ALSACIA
S.A.S. pueda aplicar para mejorar su problematica mas evidente que es la

afectacion negativa de su cartera de clientes y el bajo nivel de satisfaccion de estos.

PALABRAS CLAVE: produccién, distribucion, mejoramiento, fidelizacion.



ABSTRACT

This project contains development of a proposal for an improvement plan for the
production and distribution area of the company LA ALSACIA S.A. in Tulua city. The
development of this project consisted of identifying the current situation of the
production and distribution process of the organization, making use of data collection
as previous studies to understand the best way to approach the research, theoretical
sources that gave conceptual knowledge, and instruments such as benchmarking,
surveys and interviews that once applied yielded results focused on improving order
delivery times, availability of raw material and customer loyalty; Once these needs
had been identified, the proposed action plan that LA ALSACIA S.A.S. can apply to
improve its most obvious problem, which is the negative impact on the client portfolio

and its low level of satisfaction.

KEY WORDS: production, distribution, improvement, loyalty.



INTRODUCCION

La industria de la panela actualmente cuenta con presencia en 26 departamentos
de Colombia y 511 municipios (FINAGRO, 2020), con un producto ampliamente
aceptado que hace parte de una tradicion cultural. Este es un sector que abarca
tanto empresas legalmente constituidas como negocios familiares que fabrican
panela de forma artesanal, siendo “mas de 350 mil productores los que compiten
en este mercado”. (Ministerio de Agricultura, 2018) En relacién, el nivel de
competitividad incrementa y las estrategias empresariales se hacen mas
relevantes; por tal motivo se implementa este proyecto, con la finalidad de entregar
a la empresa LA ALSACIA S.A.S. una propuesta de mejoramiento para su area de

produccion y distribucion.

Este estudio se desarrolla en ocho capitulos; el primer capitulo trata sobre la
problematica, dando una amplia descripcién del mismo, las razones por las cuales
es necesario su elaboracion y los objetivos que se pretenden alcanzar en su
desarrollo; el segundo capitulo aborda aquellos antecedentes, conceptos y teorias
que ayudan a comprender la tematica tratada de manera profunda; el tercer capitulo
es el diseiio metodolégico, donde se abord6 una investigacion mixta con enfoque
descriptivo, haciendo uso de instrumentos como entrevistas, encuestas, y
documentos en general para recolectar la informacion necesaria que pudiera dar
nociones a las estrategias pertinentes a resolver la problematica en cuestion; el
cuarto capitulo muestra la informacion de los resultados obtenidos al indagar datos
de produccion, distribucion, aspectos importantes de la competencia a través de un
benchmarking, y la informacion recolectada de los clientes a través de una
encuesta; el quinto capitulo es la propuesta de plan de mejora que aborda la posible
solucién partiendo de los resultados obtenidos en la investigacion; por ultimo estan
el cronograma de actividades, los indicadores de seguimiento y las conclusiones de

todo el desarrollo del trabajo con sus respectivos hallazgos.



1. PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Cerca de 1,7 millones de personas viven de la panela en Colombia, con una
produccion total de este producto por el orden de los US$1.200 millones al afo, que
dividido entre los 350.000 productores daria un ingreso anual de US$3.428; sin
embargo, a pesar de la consolidacién y aceptacion del producto en el mercado, en
los ultimos afios se han evidenciado dificultades para este sector; y las causas
yacen en su atraso tecnoldgico; costos altos en produccion, siendo esta casi
netamente artesanal donde solo 50 de los mas de 20.000 trapiches se han
modernizado; también se suma el precio en el mercado por kilo de panela que paso
de 3000 pesos en 2017 a 1700 pesos en 2019; en adicién, se presenta también la
posibilidad que la Superintendencia de Industria y Comercio otorgue la patente de
una forma de produccién al ingeniero Jorge Enrique Gonzalez Ulloa, accionista de
la azucarera Riopaila (REVISTA DINERO, 2020), lo cual afectaria gravemente la

economia de estos productores que actualmente estan trabajando bajo perdidas.

Cada empresa dentro del sector tiene caracteristicas particulares y forma de operar,
asi como sus propios inconvenientes tal como se plantea en este proyecto con LA
ALSACIA S.A.S., una empresa familiar establecida como sociedad anénima ubicada
en la ciudad de Tulua Valle desde hace mas de 25 afios en el sector industrial,
produciendo y comercializando panela en el Valle del Cauca y otros departamentos
como Antioquia y la zona del Eje cafetero. Esta organizacién ha venido presentando
en los ultimos afos una serie de factores en los procesos de produccion y
distribucion que afectan su desempefio y por consiguiente la imagen o percepcion

ante sus clientes.



En este orden de ideas, la gestion de pedidos para sus clientes del Valle del Cauca
principalmente esta presentando retrasos de hasta una semana, a causa de su
incapacidad para comprar el 40% que no produce de su materia prima (cafa de
azucar) al contado a sus proveedores, quienes han eliminado los créditos debido a
la crisis por la pandemia del COVID-19, y a la empresa se le dificulta tener la
produccion de las cantidades solicitadas en el tiempo adecuado; por otro lado,
desde los niveles de direccion, tanto el area de produccion y distribucion como la
gerencia presentan falta de orden en su gestion que afecta directamente las areas
operativas, provocando falta de comunicacién efectiva no solo entre colaboradores
sino también de estos hacia los clientes, deteriorando la relacion comercial que ha

ocasionado la pérdida de 10 clientes en los ultimos 4 afos.

En adicién, se han dado disminuciones en unidades de ventas por encima del 50%,
pasando de 113.353 unidades vendidas en 2017 a 51.545 en 2019; aunque en el
primer semestre del afio 2020 la dinamica del sector mejord a nivel nacional “con
un incremento en exportaciones de panela de 30,3%”. (REVISTA DINERO, 2020),
que para LA ALSACIA S.A.S. también fue positivo ya que su porcentaje de ventas
subié en un 80% en relacién con el afio anterior; lo cual es un hecho favorable pero
no deja de ser producto de la situacion coyuntural que se vive a nivel mundial, y que
no debe desenfocar la problematica que se ha evidenciado en los ultimos afios en

esta organizacion.

En contexto, se plantea como interrogante para este proyecto: ¢cémo disefar un
plan de mejoramiento para el area de produccion y distribucidon de la empresa LA
ALSACIA S.A.S. en la ciudad de Tulua?



1.2 JUSTIFICACION

La industria de produccion de panela en el mundo esta concentrada relativamente
en cinco paises, entre los cuales Colombia ocupa el segundo puesto después de
India, seguido de Pakistan, China y Brasil, con un porcentaje de participacion en los
ultimos afios del 16%; en el pais los departamentos con mayor influencia productiva
del subsector panelero son principalmente Boyaca Cundinamarca, Cauca,
Antioquia, Santander, Narifio, Valle del Cauca, Tolima, Caldas, Norte de Santander,
Risaralda y Huila, donde se concentra el 83% del area cultivada de cafia de azucar,
y en adicién el 99% de la panela producida se comercializa en el pais por mas de
350.000 productores (Ministerio de Agricultura, 2018). La panela se ha convertido
en un producto indispensable en los hogares colombianos y esto representa un
lugar privilegiado para las empresas del sector y para la entrada de nuevos
competidores en un mercado ya consolidado y rentable; en este sentido, cada
productor se expone al riesgo de perder su cartera de clientes ante la cantidad de
competidores existentes, ademas de los productos sustitutos que se pueden
encontrar. En tal sentido se hace necesario revisar cuidadosamente cada proceso
de la empresa, en especial los de mayor contacto con el cliente como lo es ventas
por ser quien tiene contacto directo con el cliente, asi como produccion y distribuciéon

por ser el area que entrega elaborado el producto final solicitado.

Las operaciones que integran una organizacion giran en torno a los productos que
esta comercializa, por ende el area de produccion y distribucion es un factor clave
en el desempefo de la empresa en general, ya que la materia prima solicitada por
los clientes es procesada aqui de inicio a fin; por lo tanto, la sincronizacién de este
departamento con los demas y especial con el area comercial apoya los procesos
de la compaifiia, que a su vez mejora su imagen y la posibilidad de crecer cada vez
mas en el mercado que se encuentre. La responsabilidad de produccion esta
orientada a entregar justo a tiempo los productos que se venden, y con relacion a

los niveles de conformidad que se entregue se tiene no solo una excelente imagen



sino también ir un paso delante de la competencia e incrementar la participacion en
los mercados que opera con sus productos actuales, lo cual tiene como

consecuencia mayores indices de rentabilidad.

De acuerdo con esto, el presente proyecto busca en la empresa LA ALSACIA

S.A.S. un plan de mejoramiento que permita identificar en su area de produccién y
distribucion aquellas falencias que le estan imposibilitando brindar servicio
apropiado a sus clientes y de esta manera fidelizarlos; aportando analisis y
estrategias desde teorias relacionadas con Produccién, Calidad y Benchmarking
principalmente. El enfoque se orienta a mejorar niveles de eficiencia en la
produccion del servicio, concretamente en la recepcion de los pedidos, teniendo en
cuenta cuales son las mayores reclamaciones y quejas que formulan los clientes,
dandoles solucion en el menor tiempo posible; por otro lado, establecer cuales son
las condiciones o requerimientos necesarios en temas técnicos, logisticos vy

operativos para lograr que los procesos se cumplan adecuadamente.

Este proyecto no solo ayuda a entregar una propuesta de solucion a una
problematica en una empresa sino también a ampliar la vision de lo que implica para
los autores ser profesional en administracion de empresas, entendiendo desde el
estudio en un area especifica todo aquello que representa trabajar en consecucion
de los objetivos de una compania y como es necesario tomar referentes tedricos
abordados durante la formacion académica para luego ajustarlos al contexto
organizacional, entendiendo que si bien pueden surgir ideas innovadoras
apropiadas no siempre logran ser aplicadas por las diferentes limitantes que existan
en el momento, tales como presupuesto, politicas establecidas, creencias, situacion
actual de mercado, economia mundial, entre otras, que ponen a prueba las
habilidades de un profesional para cumplir las metas necesarias a pesar de las

circunstancias.



1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo general

Disefar una propuesta de plan de mejoramiento para el area de produccion y
distribucion de la empresa LA ALSACIA S.A.S. en la ciudad de Tulua

1.3.2 Objetivos especificos

e Describir el estado actual en el proceso de produccion y distribucion de la
empresa LA ALSACIA S.A.S

¢ Identificar la percepcion que tienen los clientes con relacion al cumplimiento
de las o6rdenes de pedido y los productos ofrecidos por LA ALSACIAS.A.S.

e Establecer estrategia de mejora para el area produccion y logistica de LA
ALSACIA S.A.S.

e Crear indicadores de gestion para los procesos de produccidn y logistica de
LA ALSACIAS.A.S.



2. MARCO REFERENCIAL

2.1 ANTECEDENTES

Este proyecto se desarrolla con la finalidad de resolver una problematica en la
empresa LA ALSACIA S.A.S. implementando un plan de mejoramiento para sus
procesos en el area de produccién y distribucidn; sin embargo, para disefar un plan
de accion es necesario no solo poner en contexto la problematica, también es
pertinente exponer informacion clave de la organizacién, asi como citar
investigaciones o trabajos de grado anteriores tomando aspectos aplicables a este
estudio; en este orden de ideas, los antecedentes generan mayor claridad para los

autores en el disefo de las estrategias de mejora.

2.1.1 Estado del Arte

En medio de la busqueda constante para mejorar los procesos organizacionales,
conocer las acciones que se han implementado a partir de otros proyectos son
relevantes para entender lo que se ha aplicado hasta el momento, por lo tanto los
estudios previos de trabajos académicos aqui relacionados ayudan a identificar
aspectos relevantes en la aplicacion de planes de mejoramiento en el area de
produccion y distribucion de otras empresas tanto a nivel nacional como
internacional; de esta manera permitira conocer diferentes aportes en el tema, y asi
crear problemas o interrogantes que lleven a nuevas propuestas para aplicar en la
empresa LA ALSACIA S.A. de la ciudad de Tulua.

Iniciando con referentes internacionales, Vivar y Zhindén (2015) en su tesis de
maestria titulada “Propuesta de un modelo de gestion para la mejora de los procesos

logisticos de la flota de tracto camiones. Caso de estudio: empresa



Logimanta S.A.” en la ciudad de Cuenca Ecuador, hicieron el analisis de la gestion
logistica de las flotas de tractocamiones y camiones Courier de Logistica Automotriz
Logimanta S.A., enfocandose en los procesos logisticos que ofrece la compania.
De este proyecto se rescata la modificacion del diagrama de flujo y mapa de
procesos adaptado de acuerdo con las estrategias de mejora aplicadas en la
empresa en mencion, teniendo en cuenta que el area logistica de LA ALSACIA

S.A.S. presentara modificaciones es necesario estar atentos a los posibles ajustes
en relacién con estos dos aspectos, logrando claridad en la vision global de la

organizacion entendiendo todos sus procesos Yy la interrelacion entre ellos.

Continuando con aportes internacionales Reyes y Silva (2009) realizaron un trabajo
de grado titulado: “Creacion de una microempresa dedicada a la elaboracién y
comercializacion de panela granulada en la ciudad de Milagro”, este trabajo se hizo
en el afno 2009 para optar al titulo de ingeniera comercial, mencion: finanzas. El
objetivo del proyecto fue determinar el nivel de demanda posible en la ciudad de
Milagro Ecuador con la creacion de una microempresa dedicada a la elaboracion y
comercializacion de panela granulada; entre los objetivos especificos se encuentra
el de poder identificar las exigencias de sus clientes en relacién con el producto,
disefiando estrategias de comercializacién que pueden aplicarse en este proyecto

en caso de requerirse mejorar la cartera de clientes.

En el ambito nacional se citan dos trabajos de investigacién; el primero de ellos lo
crean Giraldo y Cruz (2017), quienes llevaron a cabo en el afio 2017 el proyecto de
grado “Disefio de un sistema logistico para la comercializacion de panela en el
municipio de San Carlos - Antioquia” con el objetivo de disefiar un sistema logistico
que permita a pequenos productores de panela comercializar su producto
obteniendo un margen alto de rentabilidad; esta es una investigacion cualitativa que
estudia la situacion social de comunidades rurales productoras de panela
analizando diferentes contextos en relacion a este tema. Como posible aplicacién

se rescata su propuesta de implementar un sistema logistico que incluye



produccion, asociacion, diversificacion, transporte, almacenamiento, venta al por
mayor, venta directa y capacitaciones en economia solidaria y asociatividad; todo
esto con el fin de lograr un acuerdo entre todos los intermediarios en la cadena de
produccion de panela en una estrategia ganar-ganar. Dentro de este sistema
propuesto hay algunos apartes como produccién transporte y ventas al por mayor
que se pueden analizar en caso de requerirse para el presente proyecto estrategias

de intervencion en estos aspectos.

La segunda investigacion nacional es de Diaz et al. (2016) que desarrollaron el
trabajo de grado: “Plan estratégico para la produccion de panela estudio de caso -
finca La Marina - municipio Nimaima Cundinamarca, Colombia” en 2016, con la
finalidad de realizar en la microempresa Finca La Marina un diagndstico
organizacional dentro de su contexto de rama industrial y proponer un plan
estratégico que aportara herramientas a su fortalecimiento microempresarial. Se
rescata aqui para posible aplicacion la forma de exponer detalladamente la situacion
actual del lugar tomado como objeto de estudio, la descripcion de los procesos que
manejan y en la propuesta de mejora como toman cada factor explicando su manejo
actual seguido del plan de accién, lo que le permite al lector mayor claridad en los

cambios que se llevan a cabo con la realizacion del proyecto.

En cuanto a proyectos locales Hernandez y Ospitia (2016) en su trabajo de grado
llevado a cabo en 2016 en Tulua Valle titulado: “Disefio de una planeacion
estratégica para la empresa "Trapiche Victoria" del municipio de Tulua - Valle para
el periodo 2016 - 2019”, las autoras disefiaron una planeacion estratégica con la
finalidad de establecer las variables internas y externas que le afectan o le
benefician a esta empresa, las cuales fueron analizadas para establecer un
diagnostico, asi como el plan de accidn con sus respectivas estrategias. Los
resultados de este estudio demostraron la organizacion es débil frente a sus

competidores y aunque maneja una estructura definida tiene problemas con su



clima organizacional; ante esto, se aplicé en el plan de accion entre otros aspectos
un nuevo organigrama, formulacién de nuevas politicas e indicadores de
seguimiento a estas ideas aplicadas, tres aspectos pueden ser tenidos en cuenta
para la empresa LA ALSACIA S.A.S. puesto que existen inconvenientes en su

estructura organizacional que afectan la operacién de la organizacién en general.

Otro de los proyectos locales fue el de Bolafios (2013) quien realiza su trabajo de
grado realizado en el afio 2013: “Disefio de un plan de mercadeo estratégico para
la comercializacion de la panela marca barrancas en almacenes de cadena de la
ciudad de Cali”, con la finalidad incrementar las ventas de la empresa Agropanela
Santa Helena S.A.S. en un 30%. Dentro del desarrollo del analisis tanto interno
como externo el autor hace énfasis en exponer la comparacion entre esta compafia
y su competencia en cuanto a aspectos como estrategias de marketing,
caracteristicas de productos, precio, comunicacion con sus clientes, entre otros, que
podria aplicarse al analisis de la empresa “LA ALSACIA S.A.S.” tomandolo desde
estrategias para el area logistica en relacién con mejorar el servicio al cliente y por

ende su nivel de satisfaccion.

2.1.2 Marco Teoérico

Con la finalidad de acondicionar la informacion existente sobre los procesos
productivos relacionados con la produccion, comercializacion y distribucion de la
panela, se exponen aqui aportes de distintos autores que permiten el conocimiento
cientifico pertinente para avanzar en el estudio a desarrollar con el menor numero
de errores posibles en el reconocimiento de la problematica, interpretacion de

resultados y plan de accion aplicado a la empresa LA ALSACIA S.A.



21.21 Lapanela

Se conoce como un producto derivado de la cafia de azucar sin procesos quimicos
con la sacarosa como ingrediente principal y en menor medida fructosa y glucosa.
Colombia es el segundo pais entre los mayores productores de panela después de
India, y en términos de consumo por habitante esta en el primer puesto con un
consumo promedio de 23,8 kg por persona al afo, y es una actividad que se da
principalmente en poblacion rural; en adicién, el cultivo de la cafa de azucar y
produccion de panela generan empleo al 12% de la poblacion rural econdmicamente
activa (Ministerio de Agricultura y Desarrollo Social, 2002). Sin duda el consumo de
panela en Colombia es un rasgo caracteristico de su cultura, y aunque existen
productores que la fabrican de manera artesanal también estan las empresas que

se dedican a su produccion de forma industrializada.

2.1.2.2 Proceso de Produccion de la Panela

De acuerdo con datos del Ministerio de Agricultura y Desarrollo Social (2002) para
el proceso productivo de la panela su materia prima principal es la cafia de azucar
(no obstante esta no es cultivada por LA ALSACIA S.A.S. ya que la empresa se
provee de los ingenios azucareros), que una vez obtenida se procede a la molienda
donde se separa jugo y bagazo (este ultimo comunmente utilizado como
combustible), el jugo sin clarificar o también llamado guarapo es expuesto a
calentamiento gradual que va de 1 a 55 °C con elevacion de temperatura entre 1y
1,5 por minuto, luego se pasa a la clarificacion donde se afiaden ingredientes como
floculante y mucilago para darle densidad a la mezcla, mismo proceso donde se
elimina toda particula sélida en suspension también conocida como cachaza; en el

paso siguiente que es la evaporacion se elimina cerca del 90% de



agua, en este punto se agrega antiespumante para evitar el exceso de espuma; y
el ultimo proceso es la concentracion, donde ya se ha alcanzado una temperatura
de 125 °C e inicia la solidificacion; una vez obtenido el punto de panela se procede
a moldear en forma cuadrada, redonda, pastilla, granulada dependiendo la

necesidad de la empresa que la produce, finalmente se empaca y almacena.

2.1.2.3 Benchmarking

De acuerdo con Betancourt (2013) el benchmarking o analisis comparativo se refiere
a un método para mejorar las practicas y operaciones empresariales donde se
analizan otras organizaciones de su misma actividad para aprender de ellas por
medio de una referenciacion; este método involucra a toda la organizacién en la
investigacion y busqueda de las mejores practicas en su entorno competitivo,
indagando las causas que lo ocasionan el problema a tratar; en relacion la
metodologia de estudio para el desarrollo de este analisis se da en 7 pasos

mencionados a continuacion:

1. Organizar el equipo que desarrollara el proceso.

2. Seleccionar las organizaciones a comparar que pueden ser tres o cuatro
teniendo en cuenta factores como desempefio, prestigio o reconocimiento

como los mejores en su campo.

3. Caracterizar de las empresas comparables. Una vez seleccionadas las
empresas a comparar se investiga sobre sus caracteristicas, factores de
éxito, reconocimiento y se organiza la base de informacién sobre sus asuntos

mas relevantes y competitivos.



4. |dentificar los factores clave de éxito — F.C.E., lo cual es un método aplicado
a un numero limitado de areas donde resultados que de ser satisfactorios

aseguran un resultado exitoso a la organizacion.

5. Describir los factores clave de éxito justificando la importancia que tienen
para el desempefio organizacional. Se recomienda seleccionar entre ocho y

doce factores clave de éxito.

6. Elaborar Matriz de Perfil Competitivo — MPC.

Tabla 1. Matriz del Perfil Competitivo- MPC

ORGANIZACION A ORGANIZACION B ORGANIZACION C ORGANIZACION D
FACTORE PESO VALOR VALOR VALOR VALOR VALOR VALOR VALOR VALOR
S CLAVE SOPESADO SOPESADO SOPESADO SOPESADO

DE EXITO

TOTAL 100% 1.0

Fuente: Betancourt (2014)

7. Radares de comparacion. La grafica de radar también conocida como
diagrama de arana por la similitud que posee con una telarafa, es una
herramienta efectiva en mostrar las diferencias o brechas (gaps) que existen

entre el estado actual y el estado ideal de un factor.



2.1.2.4 Gestion de la Produccion

La administracion de la produccién de acuerdo con Vilcarromero (2017) trata sobre
el disefio y la mejora de los sistemas que crean y producen los principales bienes y
servicios, ademas de dedicarse a investigar y llevar a cabo las acciones que
incrementan la productividad a través de planeacion, organizacion, direccion y
control en la produccién con el objetivo de aumentar la calidad del producto. En este
orden de ideas las decisiones que se tomen en esta area deben ser estratégicas,
practicas y de control y planeacion operacional; el nivel estratégico busca la ventaja
competitiva sustentable para la organizacion con un impacto positivo a largo plazo
en relacion con la manera de enfrentar las necesidades de los clientes; en cuanto
al nivel tactico va orientada a la programacion de aspectos como mano de obra y
materiales procurando la adecuada gestion de los recursos; en cuanto a decisiones
de control y planeamiento se trata de establecer el alcance de los proyectos y la
supervision para que se lleven a cabo sin contratiempos. Lo mencionado se refiere
basicamente a producir un bien especifico a tiempo y costo minimo, y de acuerdo
con ello David F. Mufoz Negron, citado por Vilcarromero (2017) afirma que las
dimensiones basicas en que debe enfocar una empresa su sistema de produccién

son:

e Bajos costos de produccion (materiales, fuerza de trabajo,
entregas, desperdicios, etc.)

e Mejores tiempos de entrega (justo a tiempo)

e Mejor calidad de las Manufacturas y servicios (Calidad y
confiabilidad del producto)

e Innovacion y flexibilidad (sistema de produccién con gran
capacidad adaptarse a nuevas tecnologias) (p. 16).



A pesar de ser acertadas estas dimensiones es necesario tener en cuenta que su
aplicacién esta determinada por las condiciones en las que se encuentre la
organizacion, ya que podrian darse con diferente grado de éxito o prescindir de
alguno para mejorar en otros, como es el caso de incrementar costos para mejorar
la calidad de una linea de productos o las condiciones de entrega. Para el caso de
LA ALSACIA S.A.S. puede que su incapacidad de producir toda la materia prima
que requiere para su produccion deteriore la relacidn con sus clientes en términos
de retraso en tiempos de entrega y que requiera incrementar costos en integracion
hacia atras para elaborar su propia materia prima o en nuevas tecnologias que

ayuden a generar avances en la fidelizacion de sus compradores.

2.1.2.5 Distribucion

Para De La Fuente y Hernandez (2005) la distribucion es una de las fases de la
cadena de suministro, enfocada en determinar el mejor sistema para colocar el
producto donde el cliente lo necesite. En adicidon los autores afirman que existen

cinco tipos de distribucion que son:

Distribucion de proyecto singular: se refiere al conjunto de actividades
relacionadas con proyectos de alta envergadura emplazando los centros de
produccion alrededor del producto en funcidn de la secuencia adecuada del

proceso.

Distribucién de posicion fija: aqui se busca adaptar el proceso al producto puesto

que este es muy grande para moverlo en las distintas fases del proceso.

Distribucién por grupos auténomos de trabajo: cuando el volumen de

produccion no es suficiente para justificar la distribucién del producto suele



agruparse en familia para completar el proceso haciendo responsable a una

subdivision del trabajo.

Distribucién basada en el producto: son procesos donde maquinaria y servicios
auxiliares se organizan unos a continuacién de otros de acuerdo con la secuencia
del proceso del producto; este tipo de distribucion se usa con niveles de produccion

elevados.

Elegir uno u otro tipo de distribucion dependera exclusivamente del proceso que
normalmente utilice la organizacion, en el caso de LA ALSACIA S.A.S. la mas
indicada es la distribucién basada en el producto. Continuando con De La Fuente y
Hernandez (2005), la distribucion en planta debe ser precisa e intervienen dos
factores principales que son: el conocimiento de los elementos implicados y como
pueden afectar, asi como el conocimiento de procedimientos y técnicas para

entender como se integran los elementos pertinentes.

2.1.2.6 Calidad Total

De acuerdo con Tari (2000) se empieza a pensar en lo que mas tarde se
denominaria calidad en la edad media con la aparicion de los primeros gremios
artesanales, elaborando pequenas cantidades de producto destinada a mercados
locales y ajustandolos de manera estricta a los requisitos exigidos por sus clientes,
luego el comercio se expandid a nivel internacional y estos artesanos se dedicaron
exclusivamente a su tarea productiva implementando la produccién a gran escala,
division del trabajo y especializacion, aqui la calidad se reducia a la habilidad de los
artesanos y su reputacién. Por otro lado, a finales del siglo XIX con la revolucion
industrial donde se empezaron a formar empresas industriales con maquinaria
sofisticada y de mayor capacidad, empleando a los artesanos como operarios o

bien algunos de estos se convirtieron en empresarios y la



calidad se seguia relacionando con las habilidades de los operarios en la

elaboracioén de los productos.

Finalizando el siglo XIX llega la administracion cientifica y la comunicacion estrecha
entre fabricante y comprador desaparece por completo con la vision de Frederick
Winslow Taylor separando la planificacion y ejecucion del trabajo para aumentar la
productividad, lo cual trajo errores en la fabricacion y representd los primeros
problemas de calidad en la industria, solucionandolo a través de la inspeccion en
fabrica con una persona encargada de verificar el trabajo adecuado de los
empleados, sin embargo a pesar de velar por hacer mejores entregas la calidad no
era relevante debido al desabastecimiento de los mercados y la necesidad de las
personas de obtener mercancia de las pocas empresas que la producian. Ya en el
siglo XX en occidente continuaron con el método de inspeccion, mientras que Japon
implementd el control de calidad con amplia difusidon de método estadistico; esto
hizo que poco a poco se implementara en occidente con administracion de la calidad

y luego con calidad total (Vilcarromero, 2017).

La calidad de acuerdo con Vilcarromero (2017) se definio inicialmente como
“conformidad con las especificaciones” sin embargo, Reeves y Bednar la consideran
incompleta ya que los requisitos de los productos deben ajustarse a los deseos del
cliente y no de la empresa, ademas se debe contemplar el factor humano ya que es
parte esencial de la calidad. De esta manera se llega a una definicion mas completa
donde calidad significa producir y/o servicios segun especificaciones que satisfagan
las necesidades y expectativas de los clientes por tanto las necesidades de este

llegan a ser input clave en la mejora de la calidad.



2.1.2.7 Plan de Accion

Como senala Betancourt (2013b), el plan de accion se lleva a cabo para lograr los
objetivos y darle coherencia al proceso; es por esto por lo que se hace necesario
disefiar planes de corto plazo, operativos, programas y proyectos. En adicién, los
planes de accién deben considerar las distintas areas y procesos de la organizacion:
direccion, personal, recursos, capacidades infraestructura, presupuestos, mercadeo
o logistica, y cuando se trata de planes operativos buscan apoyar y comunicar la
forma de implementar la estrategia. Estos planes comprenden: objetivos de corto
plazo, actividades para lograr los objetivos y por ultimo cruzar objetivos a corto plazo

con las actividades, tal como se muestra en la tabla 2.

Tabla 2. Objetivos de Corto plazo Vs Actividades

OBJETIVO DE CORTO PLAZO ACTIVIDADES

Fuente: Betancourt (2013b)

Luego de establecer objetivos y sus respectivas actividades Betancourt (2013b)
habla del cronograma de las actividades propuestas como una forma de mostrar de
hacer claridad en la fecha que se cumpliran los objetivos propuestos, tal como lo
muestra la tabla 3.



Tabla 3. Cronograma de actividades

Meses 1 2 3 4 5 6 7 8
Actividad

Fuente: Betancourt (2013b)

2.1.3 Descripcion de la Empresa

2.1.3.1 Reseina de la empresa

LA ALSACIA S.A.S. es una empresa familiar con mas de 25 afios dedicada a la
elaboracién de panela bajo la marca LA; tiene su fabrica instalada en la vereda
Montegrande San Pedro en el departamento del Valle del Cauca, con una linea de
molienda semi-automatica, la cual consiste en 3 molinos (trapiches) de 4 masas c/u
que permiten tener una molienda de aproximadamente 10 toneladas por hora y
lograr una éptima extraccion del jugo de cafia de azucar. El manejo de los jugos,
mieles y elaboracion del producto final se hace en su mayoria en acero inoxidable
bajo estricta supervision, y a partir de este proceso se logra trabajar desde el
levantamiento de la cafia de azucar hasta el despacho de la panela a sus diferentes
clientes, los cuales se encuentran principalmente en el departamento de Antioquia,
pero también hay presencia en el Eje Cafetero y norte del Valle del Cauca (La
Alsacia, 2020).



2.1.3.2 Misién y Vision

Misiéon: La ALSACIA S.A.S. es una compafiia productora y comercializadora de
panela en todas las presentaciones, elaboradas con cafas seleccionadas de la
region centro del Valle del Cauca, buscando cumplir con las necesidades de
nuestros clientes a través de la mejora continua e innovacion de nuestras
operaciones con el apoyo de todo nuestro equipo de colaboradores, bajo las
politicas estratégicas de la organizacion, de brindar calidad y confiabilidad con el

objetivo de mantener un crecimiento sostenible.

Vision: Seremos en el mediano plazo una empresa lider en la diversificacion y
produccion de alimentos funcionales con el apoyo de nuevas tecnologias que

protegen el medio ambiente, priorizando incursionar en mercados mundiales.

Seremos respetuosos de nuestras estrategias de crecimiento y de los valores y
principios corporativos apoyados continuamente por los colaboradores y accionistas

de la compaiiia para alcanzar las metas de crecimiento empresarial y social.

2.1.3.3 Linea de productos

La siguiente descripcidn de la linea de productos fue proporcionada por la asistente
administrativa de la empresa LA ALSACIA S.A.S. a través de correos electrénicos
y conversaciones via WhatsApp; esta informacion esta documentada y actualizada

al presente ano 2020.

Panela redonda. Este producto trae una presentacion de 500gr empacada en bolsa

de polipropileno termo encogido; con unas dimensiones por unidad de



diametro de 130 a 150 mm - alto 30 a 35 mm y por paquete de diametro 130 a 150
mm - alto 60 a 70 mm. Su segunda presentacion es de 1000gr, no moldeado,
paquete de 2 unidades x 500 gr empacada en bolsa de polipropileno termo
encogido; sus dimensiones por unidad son de diametro 130 a 150 mm - alto 30 a 35

mm, y las dimensiones del paquete por diametro 130 a 150 mm - alto 60 a 70 mm.

Panela Cuadrada. Su presentacién es por 500gr con forma cuadrada moldeada en
paquete de 1 unidad, empacada en bolsa de polipropileno termo encogido; sus
dimensiones por unidad son diametro 130 a 150 mm - alto 30 a 35 mm y
dimensiones del paquete de diametro 130 a 150 mm - alto 60 a 70 mm. Una segunda
presentacion por 1000gr cuadrada moldeada en paquete de 1 unidad empacada en
bolsa de polipropileno termo encogido; sus dimensiones por unidad son de diametro
130 a 150 mm - alto 30 a 35 mm y las dimensiones del paquete por diametro 130 a
150 mm - alto 60 a 70 mm.

Panela Porcionada. Su presentacién es cuadrada de 8 unidades por 125 g cada
una empacadas en bolsa de polipropileno termo encogido; sus dimensiones por
unidad son de largo 70 a 75 mm - alto 25 a 28 mm - ancho 50 a 60 mm vy las
dimensiones del paquete son largo 145 a 150 mm - ancho 50 a 56 mm - alto 100 a
110 mm. Su segunda presentacion es en forma Coénica con 8 unidades por 125 g
cada una empacadas en bolsa de polipropileno termo encogido; sus dimensiones
por unidad son diametro 68 a 71 mm - alto 28 a 33 mm y las dimensiones del

paquete son largo 145 a 150 mm ancho 50 a 55 mm alto 145 a 150 mm.

También esta la panela pastilla de 2 unidades por 250 g empacada en bolsa de
polipropileno termo encogido; sus dimensiones por unidad son largo 105 a 115 mm

- alto 78 a 85 mm - ancho 22 a 28 mm y las dimensiones del paquete son largo



105 a 115 mm - ancho 78 a 85 mm - alto 44 a 56 mm. En adicion, se encuentra
también la panela pastilla de 4 unidades por 125 g cada una empacada en bolsa de
polipropileno termo encogido; sus dimensiones por unidad son largo 105 a 115 mm
- alto 78 a 85 mm - ancho 22 a 28 mm y las dimensiones del paquete son largo 105

a 115 mm - ancho 78 a 85 mm - alto 44 a 56 mm.

Panela Granulada. Su presentacion es Pulverizada en unidad de 500 g, empacada
en bolsa de polipropileno mono transparente; sus dimensiones por unidad: Ancho
157 a 162 mm - largo 180 a 195 mm y dimensiones del paquete: Ancho 157 a 162
mm - largo 180 a 195 mm. En una segunda presentacion esta granulada en cubitos
de unidad por 400 g empacada en bolsa de polipropileno mono transparente;

dimensiones por unidad con ancho de 157 a 162 mm largo 180 a 195 mm.

2.1.7 Marco Legal

En cuanto a la reglamentacién vigente se relacionan en este apartado todas
aquellas normas relacionadas con elaboracion y comercializacion de panela a nivel
nacional, tales como decretos, resoluciones y normas técnicas, que ayudan a
comprender las obligaciones y derechos de empresas del sector industrial como LA
ALSACIA S.A.



Tabla 4. Marco Legal

Documento

Emisor

Descripcién

Resolucién
4125

de 1991

Ministerio de
la proteccion
social

Por la cual se reglamenta el Titulo V
Alimentos, de la Ley 09 de 1979, en lo
concerniente a los CONSERVANTES
utilizados en alimentos.

CODEX
STAN 192
de 1995

Codex

Norma general del Codex para los aditivos
alimentarios, en la cual se expone que en
los alimentos solo se reconocera como
adecuado el uso de los aditivos alimentarios
que se indican en esta Norma.

Resolucién 333

de 2011

Ministerio
de la
Proteccion
Social

La presente resolucion tiene por objeto
establecer el reglamento técnico a través del
cual se senalan las condiciones y requisitos
que debe cumplir el rotulado o etiquetado
nutricional de los alimentos envasados o
empacados nacionales e importados para
consumo humano que se comercialicen en
el territorio nacional, con el fin de
proporcionar al consumidor una informacion
nutricional lo suficientemente clara vy
comprensible sobre el producto, que no
induzca a engafio o confusion y le permita
efectuar una eleccién informada.

Resolucion 683

de 2012

Ministerio de
la proteccion
social

Por medio de la cual se expide el
Reglamento Técnico sobre los requisitos
sanitarios que deben cumplir los materiales,
objetos, envases Yy  equipamientos
destinados a entrar en contacto con
alimentos y bebidas para consumo humano,
con el fin de proteger la salud humana y
prevenir las practicas que puedan inducir a
error a los consumidores.




Continuacion tabla 4

Documento Emisor Descripciéon

NTC 512-2 ICONTEC Industrias alimentarias, Rotulado o}

de etiquetado. Parte 2: rotulado nutricional de
alimentos envasados. La presente norma

2006 tiene por objeto establecer las condiciones y
requisitos que debe cumplir el rotulado
nutricional de los alimentos envasados que se
comercialicen en el territorio nacional, en
cuyos rotulos o etiquetas declaren
informacion nutricional, propiedades
nutricionales, propiedades de salud, estén
adicionados de nutrientes o, cuando su
descripcion produzca el mismo efecto de las
declaraciones de propiedades nutricionales o
de salud.

Resolucion Ministerio Por la cual se reglamenta el control

16379 de de metrolégico del contenido de productos en

2003 comercio, preempacados.

industria y
turismo
Decreto 1575  Ministerio de Por el cual se establece el Sistema para la

de 2007 la proteccion Proteccion y Control de la Calidad del agua
social para el consumo humano

Decreto 475 Presidente de Por el cual se expiden normas técnicas de

de 1998 la Republica calidad del agua potable.

Resolucién Ministerio Por la cual se adopta el Protocolo para el

1023 de 2010 de monitoreo y seguimiento del Subsistema de
ambiente, informacion sobre uso de recursos naturales
vivienda y renovables-SIUR para el sector
desarrollo manufacturero. Instrumento que establece el
territorial marco conceptual, la estructura y la

metodologia necesaria para llevar a cabo el
acopio, almacenamiento, procesamiento,
analisis y consulta de indicadores e
informacion sobre el uso y/o aprovechamiento
de los recursos naturales renovables,
originado por los establecimientos del Cont.




Continuacion tabla 4

Documento Emisor Descripcién
Decreto 4741 de Ministerio Por el cual se reglamenta parcialmente
de la prevencion y el manejo de los
2005 ambiente, residuos o desechos peligrosos
vivienda y generados en el marco de la gestion
desarrollo integral. El presente decreto tiene por
o objeto prevenir la generacién de
territorial residuos o desechos peligrosos, asi
como regular el manejo de los residuos
o desechos generados, con el fin de
proteger la salud humana y el
ambiente.
Resolucién 1362 Ministerio Por la cual se establecen los requisitos y
de el procedimiento para el Registro de
de 2007 ambiente, generadores de residuos o desechos
vivienda y peligrosos, a que hacen referencia los
desarrollo articulos 27° y 28° del Decreto 4741 del
territorial 30 de diciembre de 2005.

Fuente: autores



3. METODOLOGIA

Este proyecto se desarrollé desde los conceptos de Hernandez et. al (2014),
aplicando un tipo de estudio descriptivo, que se refiere a medir o recoger informacion
de manera independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables a las que
se refieren, donde se delimitaron los hechos que llevaron a la comprensién de la
situacion problematica presentada en el area de produccion y distribucion de la
empresa LA ALSACIA S.A. En adicién, el enfoque abordado en esta investigacion
es de tipo mixto, es decir, un conjunto de procesos de recoleccion, analisis y
vinculacion de datos cualitativos y cuantitativos en un mismo estudio para responder
a una problematica especifica. Por otro lado, las técnicas de recoleccién de
informacion fueron observacién participante, entrevista semiestructurada, encuesta,
y documentos y registros proporcionados por la organizacién, tal como se

especifican en la descripcion de fuentes de informacién.

Fuentes de Informacién Primarias y Secundarias

Tabla 5. Fuentes de informacion primaria

Técnica Propésito Teoria Actores

Identificar y La observacién participante

recolectar datos implica adentrarse
de profundamente en situaciones
Observacion aspe_ctos soqiales y m_antener un_,papel Empleados del
participante reIaC|on.ados_, activo y reflexivo en relacion con area operativa
con la situaciéon los detalles y sucesos del LA  ALSACIA
(Técnica actual del area  fendmeno analizado SA

cualitativa) de producciény (Hernandez et. al, 2014).
distribucion de
LA ALSACIA
S.A.




Continuacion tabla 5

Técnica Propoésito Teoria Actores
Identificar y La observacién participante implica
recolectar datos adentrarse profundamente en
de aspectos situaciones sociales y mantener un
L relacionados con papel activo y reflexivo en relacién
Obs'e'rvamon la situacion gor? los detélles y sucesos del I’Empleados Qel
participante actual del areade fendmeno analizado (Hernandez et. Efa XES’:SY;
(Técnica produccion y al, 2014).
o distribucion  de S-A.
cualitativa) | A'Al SACIA S.A.
Solicitar La entrevista trata de una reunion
aprobacion del donde se intercambia informacion
Entrevista estudio y entre una persona que lleva a cabo
semi- recolectar una serie de preguntas basando en _.
estructurada  jnformacion una guia, y otra u otras que Director general
- relacionada con responden a sus interrogantes, con
(Tecmc_a la organizaciony la libertad de incluir preguntas
cualitativa) su problematica adicionales que puedan surgir en la
actual. sesion (Hernandez et. al, 2014).
Indagar sobre su Se trata de una investigaciéon para
nivel de recolectar informacion a través de
Encuesta satisfaccion en una serie de preguntas a una Clientes
- relacion al poblacién especifica.
(Tecn'lca. proceso de venta
cuantitativa) de la
organizacion.
Reunir la mayor  La mayoria de las organizaciones
cantidad de documentan sus historias o
Documentos  informacion procesos operativos de tal manera LA ALSACIA
y registros posible para que pueden dar a conocer a otros ~ S-A.

con facilidad detalles de sus
antecedentes (Hernandez et. al,
2014).

Fuente: autores



Tabla 6. Fuentes de informacién secundaria

Tema Tipo

Autor(es)

Proceso de produccion Sitio Web

Ministerio de Agricultura y Desarrollo
Social

Benchmarking Libro de texto

Benjamin Betancourt

Gestién de la produccién Libro de texto

Raul Vilcarromero

Calidad total Libro de texto

Juan Jose Tari

Metodologia de la Libro de texto

investigacion

Roberto Hernandez Sampieri, Carlos
Fernandez Collado, Pilar Baptista Lucio

Informacion interna LA Documentos

ALSACIA S.A.

LA ALSACIA SA.

Fuente: autores

Ficha Técnica Encuesta: A continuacion,

se presenta la ficha técnica de la

encuesta realizado a los clientes de la empresa LA ALSACIA S.A. (ver anexo A).

Tabla 7. Ficha técnica encuesta

Nombre Proyecto

Plan de mejoramiento en el area de produccion
y distribucién para la empresa LA ALSACIA
S.A. en la ciudad de Tulud

Encuestador Alexander Muinoz
Encuestados 5 clientes LA ALSACIA S.A.
Fecha 20 de noviembre de 2020

Tipo de muestreo

no probabilistico

Técnica de recoleccion de datos

Encuesta persona a persona

Objetivo de la encuesta

Indagar sobre su nivel de satisfaccion en
relacion al proceso de venta de la organizacion.

Numero de preguntas formuladas

8 preguntas

Fuente: autores




4. RESULTADOS

4.1 PROCESO PRODUCTIVO DE LA PANELA

El proceso productivo de la panela maneja unos parametros establecidos y que son
aplicados en cualquier en cualquier compafiia que se dedique a esta labor; sin
embargo, de acuerdo con las caracteristicas propias de cada organizacion se puede
presentar variacion en algunos de los procedimientos; en relacién, es necesario
mencionar cada etapa de la operacion en LA ALSACIA S.A.S. logrando con esta
informacion empezar a observar las posibles fallas o aspectos a mejorar. De
acuerdo con lo mencionado, esta empresa produce un 60% de la cana de azucar

necesaria y el 40% restante lo compra a empresas del sector.

La operacion inicia en el area de campo con el corte de la cafia de azucar, para lo
cual se destinan 14 corteros y 1 cabo (jefe directo de los corteros), quienes tienen
como funciones cortar la cafa, limpiar el terreno y volver a sembrar; para su corte
tardan 12 meses aproximadamente de acuerdo con el tipo de cafa, y se usan
diariamente entre 40 a 50 tonelada de cana, aunque es poca cantidad para la
demanda de pedidos, siendo 200 toneladas la cantidad 6ptima de materia prima por
dia.

A continuacion, se expone cada uno de los pasos en el proceso productivo de la
panela con sus respectivas imagenes desde la recoleccion de la materia prima hasta

la fabricacion del producto.



Paso 1: Recepcion y pesaje de caha

Figura 1. Recepcién y pesaje de cafia

Fuente: LA ALSACIA S.A.

Una vez se recibe la cafia esta debe ser pesada en una bascula para confirmar la
relacion entre pedido solicitado y cantidad de materia prima recibida, tal como se

muestra en la figura del paso 1.



Paso 2: Limpieza de la caia.

Figura 2. Limpieza de la cafia

Fuente: LA ALSACIA S.A.

En esta fase se dispone una banda transportadora para subir la cafia de azucar,
luego se procede a limpiar y pasa a la siguiente etapa donde otra maquina corta en

dos la cana y la separa.



Paso 3: Corte y separacion de la caia

Figura 3. Corte y separacion de la cafa

Fuente: LA ALSACIA S.A.

Luego de ser limpiada la cafia de azucar continua su proceso y pasa a esta maquina
cortadora, donde se divide en 2 cada una de las canas para facilitar luego la

trituracion en el paso siguiente.



Paso 4: Separado jugo de cana del bagazo

Figura 4. Separado jugo de cafia del bagazo

Fuente: LA ALSACIA S.A.

Inmediatamente pasa a los molinos donde se muele el insumo, y asi separa el
liquido de lo sélido, es decir, saca el guarapo o jugo de cafa y lo separa del bagazo
(este bagazo se almacena para ser utilizado luego en otro proceso como

combustible).



Paso 5: Jugo de caifa o guarapo sin residuos soélidos

Figura 5. Jugo de cafa o guarapo sin residuos solidos

Fuente: LA ALSACIA S.A.

Para lograr un jugo libre de residuos sélidos como cachaza y empezar a encalar el
jugo se le agregan componentes quimicos como cal, en esta parte del proceso se
somete el liquido a altas temperaturas e inicia la evaporacién del agua y

concentracion de la melaza.



Paso 6: Bagazo preparado para su utilizacion

Figura 6. Bagazo preparado para su utilizacion

Fuente: LA ALSACIA S.A.

El residuo conocido como bagazo es utilizado para el funcionamiento de las

calderas, si no hay suficiente bagazo, se utiliza carbon como segunda opcién.

El jugo de cafa continua hacia un proceso de produccién llamado clarificacion, que
sirve para filtrar el jugo y asi quitar todos los residuos sélidos que hayan quedado
en él, estos residuos son conocidos como la cachaza, el cual se vende a los

agricultores y a distintos viveros de plantas ornamentales.



Paso 7: Clarificacion del jugo de caia

Figura 7 Clarificacion del jugo de cana

Fuente: LA ALSACIA S.A.

En esta etapa el jugo de la cafia de azucar ya clarificado es bombeado hacia el
evaporador (LA ALSACIA S.A.S. cuenta para este proceso con dos maquinas

evaporadoras)



Paso 8: Melaza lista para su preparacién

Figura 8. Melaza lista para su preparacion

Fuente: LA ALSACIA S.A.

Cuando el guarapo pasa a un tono color caramelo, se le conoce como melaza o

meladura y se procede a agregar los acidos y aceites vegetales para luego mezclar.



Paso 9: Mezcla final

Figura 9. Mezcla final

Fuente: LA ALSACIA S.A.

Cuando la mezcla ya esta en su “punto” se pasa a produccion para ponerlas en el
molde especifico y dejarlas secar durante 24 horas para poder desmoldar.



Paso 10: Moldeo y secado

Figura 10. Moldeo y secado

Fuente: LA ALSACIA S.A.

Actualmente el trapiche LA ALSACIA cuenta con dos calderas, la cual una es

usada en produccion y la otra para la molienda y meladura.



Diagrama de Flujo Proceso Productivo de la Panela

Figura 11. Proceso productivo panela
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Fuente: autores



4.2. PROCESO DE DISTRIBUCION

Al pasar por todo el proceso de produccion la panela ya desmoldada se empaca en
una bolsa de plastico contramarcada, para ser llevada a un proceso llamado termo

sellado.

Paso 1: Desmonte de la panela

Figura 12. Desmonte de la panela

Fuente: LA ALSACIA S.A.



Paso 2: Empacado de la panela

Figura 13. Empacado de la panela

Fuente: LA ALSACIA S.A.

En este punto se llevan las panelas al empaquetado para la puesta del sello de

seguridad, verificando que la caja tenga un peso total de 24 kilogramos



Paso 3: Empaquetado y sellado

Figura 14. Empaquetado y sellado

Fuente: LA ALSACIA S.A.



Paso 4: Verificaciéon de peso

Figura 15. Verificacion de peso

Fuente: LA ALSACIA S.A.

Todo el proceso logistico de distribucion y despacho funciona por medio de
outsourcing ya que el trapiche LA ALSACIA S.A.S. fabrica y distribuye

nacionalmente panela a diferentes empresas con sus propias marcas.



Paso 5: Despacho de la panela

Figura 16. Despacho de la panela

Fuente: LA ALSACIA S.A.



Diagrama de Flujo Proceso Distribucion

Figura 17. Proceso de Distribucion
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Fuente: autores



4.3 BENCHMARKING

El objetivo de este proyecto es disefar un plan de mejoramiento para el area de
produccion y distribucion de la empresa LA ALSACIA S.A. con lo cual se busca en
ultimas, que esta empresa logre afianzar las relaciones con sus clientes y continue
su presencia en el mercado de la panela; por tal motivo se implementa un analisis
a empresas que hacen parte de su competencia, observando su comportamiento y
las diferentes estrategias que han implementado y que permitiran analizar con
mayor claridad las falencias de esta organizacion al compararla con tres empresas
del subsector panelero que son: PANELA VICTORIA, INDUSTRIAS ALIMENTICIAS
EL TREBOL S.A. y PANELA COLOMBIA

4.3.1 Empresas Analizadas

¢ Industrias Alimenticias el Trébol S.A.

Esta empresa produce y comercializa panela, ofreciendo productos que garantizan
a los clientes calidad, disponibilidad y entrega oportuna; contando tanto con el
personal idoneo como la tecnologia adecuada para mejorar continuamente sus
procesos. INDUSTRIAS ALIMENTICIAS EL TREBOL S.A. elabora su producto a
partir de la cafia de azucar y lleva mas de 20 afos en el mercado (Panela el Trébol,
2015).



e Panela Colombia

De acuerdo con la informacion hallada en la pagina oficial de la empresa Panela
Colombia (Panela Colombia, 2018). Esta organizacion es de tipo familiar constituida
en 1990 por José Francisco Escandon y Maria Cristina Vega. La cual se dedica a la
produccion y comercializacion de panela desde 1991. La organizacién se basa en
la calidad e innovacién de sus productos, como agente diferenciador. Dentro de su
portafolio de productos se encuentra la panela en bloque, la panela granulada, la
panela organica y las infusiones de panela, y el chocolate endulzado 100% con
panela estas dos ultimas son los mas recientes e innovadoras, que permite su

reconocimiento tanto en el mercado nacional como internacional.

e Panela Victoria

La empresa TRAPICHE VICTORIA esta ubicada en la ciudad de Tulua, creada en
1998 como respuesta a la problematica generada en el sector panelero. Nacio de la
idea de crear un producto 100% natural con procesos y normas debidamente
aprobados por las diferentes instituciones gubernamentales como son: Ministerio de
Agricultura, Ministerio de Proteccion social, INVIMA, FEDEPANELA y demas
instituciones comprometidas, lo que les ha permitido llegar a los clientes elaborando
un excelente producto implementando tecnologias y aprovechando el conocimiento

técnico combinado con un proceso artesanal (Trapiche Victoria, 2019).



4.3.2 Factores Clave de Exito

1. Linea de productos

N

. Acceso a la materia prima

3. Cumplimiento en la entrega de productos

4. Personal capacitado

5. Calidad del producto terminado
6. Gestion comercial

7. Tecnologia de produccion

8. Posicionamiento de marca

4.3.3 Matriz Comparativa

Linea de Productos

Tabla 8. Linea de Productos

LINEA DE PRODUCTOS

LA ALSACIA S.A. INDUSTRIAS PANELA VICTORIA PANELA COLOMBIA
ALIMENTICIAS EL
TREBOL
Maneja 9 Maneja Maneja 10 Maneja 49
presentaciones presentaciones presentaciones presentaciones
diferentes en cuanto a  diferentes en cuanto a diferentes en cuanto a  diferentes.
forma. forma. forma.

Fuente: autores

La linea de productos es uno de los factores determinantes para los clientes al

elegir entre las diferentes ofertas en el mercado, en tal sentido entre mas amplia



sea su portafolio y supla las necesidades y deseos de cada cliente mayor sera su
aceptacion en la decision de compra. Al respecto, LA ALSACIA S.A. maneja un
amplio numero de presentaciones de su panela, similar a las que maneja su
competencia local (Industrias Alimenticias El Trébol y Panela Victoria), sin embargo,

Panela Colombia

Acceso Materia Prima

Tabla 9. Acceso materia prima

ACCESO A LA MATERIA PRIMA

LA ALSACIA S.A. INDUSTRIAS PANELA VICTORIA PANELA
ALIMENTICIAS EL COLOMBIA
TREBOL
Produce 60% de su Cuenta con cultivos Produce 70% de su Maneja sus propios
materia primay el 40% propios, de donde materiaprimay el 30% cultivos para
restante lo compra a obtiene la mayor parte restante lo compra a proveerse de materia
ingenios azucareros. de su materia prima, ingenios azucareros. prima.

aunque una pequefa
parte es comprada a
ingenios.

Fuente: autores

Cuando las organizaciones no cuentan con su propia materia prima existe una
desventaja al depender de sus proveedores, sobre todo si las opciones son
reducidas; esta situacion es la que enfrenta LA ALSACIA S.A. en el momento, ya
que en el presente ano sus proveedores estan vendiendo la cafia de azucar de
contado, y esto ha dificultado la adquisicion y por consiguiente bajos niveles de
produccion que lleva a incumplimiento de pedidos a clientes.



Cumplimiento en la Entrega de Productos

Tabla 10. Cumplimiento en entrega de productos

CUMPLIMIENTO EN LA ENTREGA DE PRODUCTOS

LA ALSACIA S.A. INDUSTRIAS PANELA VICTORIA PANELA
ALIMENTICIAS EL COLOMBIA
TREBOL
Los retrasos se estan En general maneja buen Sus  pedidos son Sus entregas

dando en una semana cumplimiento en las
adicional a las fechas entregas.

iniciales.

entregados  en la
misma semana o plazo
maximo a la semana
siguiente.

manejan  un  nivel
optimo que se apoya
en su politica de
cumplimiento

Fuente: autores

Personal Capacitado

Tabla 11. Personal Capacitado

PERSONAL CAPACITADO
LA ALSACIA S.A. INDUSTRIAS PANELA VICTORIA PANELA
ALIMENTICIAS EL COLOMBIA
TREBOL
Su personal estd Cuenta con El personal de su area Su personal cuenta
debidamente profesionales altamente  administrativa y con profesionales
capacitado, capacitados en cada algunos cargos capacitados en cada
incluyendo operarios una de sus areas, a operativos cuentan una de sus areas, y
del area de excepcion del area de con educacion formal operarios empiricos
produccion que produccion donde hay y conocimientos  que reciben
cuentan con operarios empiricos, técnicos sobre los capacitacion y
conocimientos pero todos son  procesos, sin entrenamiento
empiricos sobre la capacitados embargo, hay constante en el
produccion de panela.  constantemente para el operarios con perfeccionamiento de
adecuado desempefio conocimientos su labor.
de sus funciones. empiricos sobre la

produccion de panela.

Fuente: autores



Este factor tiene un peso similar para todas ya que la mayoria de estas empresas
de produccion de panela cuentan con equipo de trabajo con diferentes niveles
educativos, ya que algunas personas cuentan con conocimientos empiricos debido

a ser parte de la tradicién familiar en la elaboracion de panela, y es considerada

formacion suficiente para trabajar en este proceso acompafiados de las
capacitaciones constantes de la organizacion.
Calidad del Producto Terminado
Tabla 12. Calidad del producto terminado
CALIDAD DEL PRODUCTO TERMINADO
LA ALSACIA S.A. INDUSTRIAS PANELA VICTORIA PANELA
ALIMENTICIAS EL COLOMBIA
TREBOL
Esta empresa cuenta Cuenta con Al contar con sus Se rige en las
también con materia aseguramiento y control propios cultivos  exigencias de
prima producida de calidad que integrala maneja un control calidad del INVIMA,
internamente y a la gestion de calidad, la estricto en las

cual pueden aplicar
controles con mayor
rigidez. En cuento a la

cafa proporcionada
por proveedores
existen  condiciones
para ejecutar esta

compra en cuanto a
calidad del producto.

gestion ambiental y el
laboratorio de analisis

fisicoquimicos, lo cual
les permite  mejorar
continuamente los

procesos; en adicion es
la primera panela con
certificacion del sello del
producto con la Norma
Técnica Colombiana
NTC 1311.

condiciones de estos
por medio de controles
quimicos y limpieza.

y auditorias internas
a la materia prima,
los insumos y los
procesos en general
de la produccion de
panela.

Fuente: autores

Existe la ventaja que sus siembras de cafia se encuentran en el Valle del Cauca,
siendo la mejor region para esta produccion y por ende la calidad de la materia prima

esta en un nivel 6ptimo; sin embargo, esto es también una ventaja para su



competencia mas fuerte que es El Trébol, y otro factor negativo es su falta de

certificaciones de calidad, lo cual generaria mayor confianza en el cliente.

Gestion Comercial

Tabla 13. Gestiéon comercial

GESTION COMERCIAL

LA ALSACIA S.A. INDUSTRIAS PANELA VICTORIA PANELA
ALIMENTICIAS EL COLOMBIA
TREBOL

Maneja departamento Maneja una gestion Esta actividad se Maneja un
de ventas, donde sus comercial efectiva, tiene realiza en el departamento
mercaderistas se una marca posicionada departamento comercial que disefa
encargan de por su calidad y comercial, donde estrategias como
comunicarse con los excelente sabor, en disefian las estrategias eventos o patrocinio

clientes y ofrecer el
producto y participa en
eventos donde
posiciona su marca.

adicién hace patrocinios
en eventos de la ciudad

y el departamento,
merchandising y en su
pagina incluye una
sesion de  contacto

donde reune su base de
datos de clientes.

necesarias para
ampliar la cartera de

clientes con
actividades de
merchandising y

afianzar las relaciones
con los clientes.

de estos, alianzas
estratégicas con
empresas como

Almacenes La 14,
Alkosto, Makro, entre
otros; ademas de
promover el consumo
de su producto a
través de recetas en
Su pagina y la sesion
de carrito de compras
virtual.

Fuente: autores

La gestion comercial sin duda garantiza el éxito de la marca y la rentabilidad de la

empresa, puesto que es el proceso donde se garantiza que las ventas sean cada

vez mayores; aqui se debe cumplir con las estrategias comerciales, metas

organizacionales, negociacién y acuerdos comerciales, entre otras funciones. No

obstante, esta area requiere alinearse con produccion y distribucién, ya que de



nada sirve que el numero de pedidos incremente si la capacidad de produccion no

puede cumplir con la cantidad demanda de producto. En adicion, la empresa recibe

quejas constantes sobre la atencidbn de sus vendedores hacia los clientes,

manifestando que ademas de los retrasos no hay respuesta apropiada y oportuna a

sus inquietudes.

Tecnologia de Produccién

Tabla 14. Tecnologia de produccién

TECNOLOGIA DE PRODUCCION

LA ALSACIA S.A. INDUSTRIAS PANELA VICTORIA PANELA
ALIMENTICIAS EL COLOMBIA
TREBOL

Linea de molienda Debido a su certificacion Tiene retos en este Maneja todo su
semi-automatica de 3 con ICONTEC, se debié aspecto, aunque proceso productivo
molinos y maquinaria industrializar la planta, y maneja una molienda desde el cultivo hasta
en acero inoxidable, mejorarlatecnologia. Su semi-automatica. la panela
donde fabrican su capacidad instaladay su empaquetada.
panela  desde la tecnificacion  permiten

recoleccion de cafa
hasta el empaquetado
de la panela.

obtener 10 toneladas de
molienda por hora.

Fuente: autores

En la actualidad la tecnologia es un recurso fundamental para lograr procesos de

produccion y distribucion éptimos en una empresa, ayudando a establecer ventajas

competitivas y con esto lograr mayor posicionamiento en el mercado; para el caso

de LA ALSACIA S.A.S. invertir en tecnologia le traeria beneficios principalmente en

fidelizacion,

implementando sistemas que permitan

una atenciobn mas

personalizada, que dé respuestas rapidas y efectivas a sus clientes ya que se

dificulta inversiones en gestion de la produccién. En este factor su



competencia local fuerte es Industrias Alimenticias el Trébol que cuenta con

procesos mucho mas industrializados.

Posicionamiento de Marca

Tabla 15. Posicionamiento de Marca

POSICIONAMIENTO DE MARCA

LA ALSACIA S.A. INDUSTRIAS PANELA VICTORIA PANELA
ALIMENTICIAS EL COLOMBIA
TREBOL
La Alsacia maneja la La marca El Trébol ha Panela Victoria no es Esta panela tiene

marca LA, la cual esta
registrada y maneja
aceptacion
considerable, aunque
existe duda en
clientes  potenciales
sobre su sabor en
relaciéon con panela El
Trébol.

logrado posicionarse en
el mercado local, gracias
a su excelente calidad y
sabor. Se reconoce
facilmente por los
consumidores y tiene
amplia aceptacion.

tan reconocida como El
Trébol y LA, aunque ha
ganado mercado con el
pasar de los afios.

reconocimiento es la
region de Bogota por
su calidad.

Fuente: autores

La panela LA de LA ALSACIA S.A.S. aunque ha ganado posicionamiento sigue

estando en un lugar inferior en comparacion con El Trébol, y si a esto se le suman

sus problemas con la distribucion de los productos, se encuentra cada vez mas en

desventaja con su competencia, lo que requiere acciones inmediatas que afiancen

las relaciones con sus clientes.



4.3.4 Matriz del Perfil Competitivo

En la matriz del perfil competitivo de la tabla 14 se identificaron tres empresas del sector de produccion de panela,
evidenciando sus fortalezas y debilidades particulares en relacion con los factores clave de éxito elegidos. Esta se

complementa también con el diagrama de arana.

Tabla 16. Matriz del Perfil Competitivo

INDUSTRIAS ALIMENTICIAS EL
. LA ALSACIA S.AS. = PANELA VICTORIA PANELA COLOMBIA
FACTORES CLAVES DE EXITO | PESO LI SO

Valor Valor Valor Valor Valor Valor Valor Valor

Sopesado Sopesado Sopesado Sopesado
Linea de productos 0,12 3 0,36 3 0,36 3 0,36 4 0,48
Acceso a la materia prima 0,16 2 0,32 4 0,64 2 0,32 4 0,64

Cumplimiento en la entrega de

productos 0,16 2 0,32 4 0,64 3 0,48 4 0,64
Personal capacitado 0,08 4 0,32 4 0,32 4 0,32 4 0,32
Calidad del producto terminado 0,12 3 0,36 4 0,48 3 0,36 4 0,48
Gestién comercial 0,12 2 0,24 3 0,36 3 0,36 3 0,36
Tecnologia de produccién 0,12 2 0,24 4 0,48 2 0,24 4 0,48
Posicionamiento de marca 0,12 3 0,36 4 0,48 3 0,36 4 0,48
TOTAL 1 2,52 3,76 2,8 3,88

Fuente: autores



Diagrama de Araina

Figura 18. Diagrama de Arafa
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Fuente: autores

Tal como se evidencia en la matriz y la grafica, LA ALSACIA S.A.S. se encuentra
en desventaja en relacién con su competencia, inclusive al compararla con PANELA
VICTORIA, que tiene una capacidad productiva similar. Las debilidades mas
evidentes estan en el cumplimiento de entregas, la gestion comercial y el acceso a
la materia prima, las cuales estan estrechamente relacionadas; la materia prima es
necesaria en la fabricacion de la panela, y puesto que se han presentado
inconvenientes con el 40% comprado a terceros se ha visto afectado el volumen de
produccion, esto a su vez retrasa las entregas a sus clientes y estos lo perciben
como un mal servicio por parte de los mercaderistas. En cuanto a los demas factores
LA ALSACIA puede aplicar estrategias adoptadas por otras empresas que ayuden

a potenciar su marca y mejorar su imagen en el mercado.



4.4 ANALISIS DE PERCEPCION DE CLIENTES

Para conocer la percepcion de los clientes de ALSACIA S.A.S. se optd por aplicar
una encuesta dirigida a 5 clientes con el objetivo de indagar sobre su nivel de
satisfaccion en relacion con el proceso de venta de la empresa, para asi
definir con mayor claridad y en conjunto con la informacién recolectada
anteriormente se disefien los objetivos estratégicos pertinentes para proponer
una solucion a la problematica. En relacion, se expone en la tabla 17 los

aspectos positivos y negativos observados.

Tabla 17. Aspectos Analizados Alsacia S.A.

ASPECTOS POSITIVOS ASPECTOS NEGATIVOS
Los clientes perciben un producto de buena | La percepcion de producto diferenciado de
calidad. la competencia es baja para los clientes.
Existe alto nivel de satisfaccion con los Recomendacién desfavorable del servicio
productos ofertados. por parte de los clientes.

La compafiia maneja clientes de mas de 1 | Mas del 50% afirma volver a comprar el
afo. producto.

Los clientes se sienten insatisfechos con
los retrasos en la entrega del producto.

Se han presentado deterioro en empaque.

Fuente: autores




Actualmente LA ALSACIA S.A.S. produce el 60% de su materia prima y ha tenido
inconvenientes para adquirir el 40% restante debido a que sus proveedores
decidieron vender de contado en el presente afio por ajustes financieros internos
debido a la pandemia de COVID-19, por tal motivo la produccion de panela es
insuficiente en relacién con el numero de 6rdenes que llegan desde el area de
ventas. Por otro lado la empresa maneja una estructura definida y esta legalmente
constituida, cumpliendo con todos los requisitos legales en su proceso de
produccion y distribucion, aunque no cuenta con certificaciones como ISO o
ICONTEC, lo que le genera desventaja frente a la competencia, y en adicién su
estructura organizacional es cambiada con frecuencia, donde mes a mes eliminan
cargos, aiaden otros, y esto propicia falta de orden que puede terminar afectando
las labores diarias de los empleados, de las cuales la administracion manifiesta que
algunos clientes se han quejado ya que los mercaderistas no responden de manera

oportuna las inconformidades que les son manifestadas por ellos.



5. PROPUESTA DEL PLAN DE MEJORA PARA AREA DE PRODUCCIONY

DISTRIBUCION

De acuerdo con los resultados obtenidos en capitulos anteriores el plan de mejora

debe estar enfocado hacia las areas de produccion, distribucion y gestion comercial;

para esto objetivos estratégicos y objetivos a corto plazo para lograr su

cumplimiento.

5.1. OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Tabla 18. Objetivos estratégicos

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

OBJETIVOS A CORTO PLAZO

1. Garantizar materia prima
suficiente para cumplimiento de
demanda de producto requerida
por los clientes.

Adquirir un mayor numero de hectareas para cultivo de cafa de
azucar.

Incrementar numero de proveedores de materia prima.

2. Redisefar los procesos
administrativos y de gestion en
el area de produccion.

Disefar estrategias para mejorar operaciones de puestos de
trabajo.

Elaborar indicadores de gestién para auxiliar area de produccion.

3. Fortalecer relaciones con los
clientes.

Crear mecanismo de almacenamiento y gestién de datos para
informacion de clientes.

Realizar campafna de marketing para reposicionamiento de marca
ante los clientes actuales.

Implementar plan de recuperacién de cartera.

Fuente: autores



5.2. OBJETIVOS A CORTO PLAZO VS ACTIVIDADES Y RESPONSABLES

Luego de definir los objetivos a corto plazo se crean las actividades que se llevaran

a cabo para darles cumplimiento, asi como determinar también el responsable para

cada actividad.

Tabla 19. Objetivos a corto plazo vs actividades y responsables

OBJETIVOS A CORTO PLAZO VS ACTIVIDADES VS RESPONSABLES Y

PRESUPUESTO

OBJETIVO DE

No  coRTO PLAZO

No ACTIVIDADES RESPONSABLE

Adquirir un
mayor numero
de hectareas
para cultivo de

cafa de azlcar.

Identificar la cantidad de materia

1 prima a producir para cubrir la Director de produccion

demanda del mercado.

Hacer un estudio de factibilidad
para determinar la pertinencia de

2 invertir en mas terreno de Asesor externo

siembra y cultivo de cafa de

azucar.

Estudiar la relaciobn costo

3 beneficio de producir materia Junta directiva

prima vs adquirir a terceros.

Incrementar
numero de

proveedores de
materia prima.

4 disefiar propuesta de compra de director general

materia prima.

Plantear propuesta de compra a

otros ingenios azucareros de la  Director general
region.

Continuacion tabla 19



OBJETIVOS A CORTO PLAZO VS ACTIVIDADES VS RESPONSABLES Y

PRESUPUESTO
OBJETIVO DE
No CORTO PLAZO No ACTIVIDADES RESPONSABLE
Identificar . funciones de cada i
6  puesto de trabdjo, Eoordlnador talento
Limano
Disefiar Evaluar el conocimiento del Coordinador talento
estrategias para 7 personal sobre su puesto de h
mejorar trabajo umano
operaciones de Sensibilizar al personal sobre el coordinador talento
puestos de rol que desempefian en el [
trabajo. g funcionamiento adecuado de la
compafia.
2 g Crear indicador para ordenes de _ )
compra. Director produccion
Elaborar
|nd|$a}dores de Disefar indicador para pedidos
gestion para 10 . "
auxiliar area de completados. Director produccion
produccion.
1 socializar indicadores en area de _ »
produccion y distribucion. Director produccion
Redisefar pagina web para crear
. interaccion con los clientes y que
Crear mecanismo 12 _ y -q Asesor externo
de . puedan realizar pedidos
3  almacenamientoy directamente en la pagina.
gestion de datos
para informacion Crear acceso a PQR desde la
de clientes. 13 Asesor externo

pagina web.

Continuacion tabla 19



OBJETIVOS A CORTO PLAZO VS ACTIVIDADES VS RESPONSABLES Y

PRESUPUESTO
No (?OBI‘QJ'Fg“I;EADZE) No ACTIVIDADES RESPONSABLE
14 Crear blog corporativo para
Realizar 8855)0%“% ado y n ot%?géem%% ﬁoordlnador talento
umano
campaha de utilidad para los clientes.
:gzgkseigi:])gngririzn { Coordinador talento
0 o de marca 15 Proponer eventos de_humano
ante
los clientes merchandising a clientes de Coordinador talent
actuales. niveles altos de compra. oordinador talento
humano
3 realizar encuesta para
:]% Ciginitgigaé hievas Director produccién
de clientes retirados.
Idmplementar R'a” Elaborar propuesta promocional
€ recuperacion . o
Visitar antiguos clientes para
18 ©xponer nuevas soluciones a

inconvenientes en procesos de Director produccion
venta pasados.

Fuente: autores



6. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Tabla 20. Cronograma de actividades

ACTIVIDAD
ANO1 (2021) ANO2 (2022) ARNO 3 (2023)

MES 112(3|4(5|/6(7(8(9|10|11 |12 |1|2(3|4|5|6|7 8|9 |10 |11 |12 |1|2|3|4|5|6 |7 8|9

Identificar la cantidad de
materia prima a producir

para cubrir la demanda
del mercado.

Hacer un estudio de
factibilidad para

2 determinar la pertinencia
de invertir en mas terreno

de siembra y cultivo de
cafia de azUcar.

Estudiar la relacion costo
3 beneficio de producir

materia prima vs adquirir
a terceros.

Disefiar propuesta de
compra de materia prima.

Plantear propuesta de
5 | compra a otros ingenios
azucareros de la region.

6 Identificar funciones de
cada puesto de trabajo.

Evaluar el conocimiento
7 | del personal sobre su
puesto de trabajo




Continuacion tabla 20

ACTIVIDAD

ANO1 (2021)

ANO2 (2022)

ANO 3 (2023)

MES

5

6

7

8

9

10

1

12

5

6

7

8

9

10

1

12

5

6

7

8

9

12

Sensibilizar al personal
sobre el rol que
desempenfan en el
funcionamiento adecuado
de la compaifiia.

Crear indicador para
ordenes de compra.

10 Disefiar indicador para
pedidos completados.
11 | Socializar indicadores en

area de produccion y
distribucion.

12

Redisefar pagina web
para crear interaccion
con los clientes y que
puedan realizar pedidos
directamente en la
pagina.

13

Crear acceso a PQR
desde la pagina web.




Continuacion tabla 20

ACTIVIDAD
ANO1 (2021) ANO2 (2022) ANO 3 (2023)

MES 1/2(3|4|5|/6(7|8(9(10|11 |12 |1|2|3|4|5|/6(7(8[9|10|11 |12|1(2|3|4|5|6|7|8|9

Crear blog corporativo
14 | para compartir contenido
especializado y noticias
de utilidad para los
clientes.

Proponer eventos de

15 | merchandising a clientes
de niveles altos de
compra.

Realizar encuesta para
16 | identificar nuevas

necesidades de clientes
retirados.

Elaborar propuesta
promocional para
clientes.

17

Visitar antiguos clientes
para exponer nuevas
18 _solucione_s a
inconvenientes en
procesos de venta
pasados.

Fuente: autores




7. INDICADORES

A continuacion, se plantean indicadores que ayudaran en la medicion de
las acciones aplicadas en LA ALSACIA S.A.S.

INDICADORES DE SEGUIMIENTO

INDICADOR PERIODO FORMULA META RESPON-
x DE SABLE
% CALCULO
Optimizacion de Mensual Ordenes entregadas / Mejorar entrega de Area
% tiempo de entrega Total de 6rdenes pedidos en un 50% Produccion
Q recibidas
S >
8 Control de PQR Mensual PQR resueltas / Total Mejorar calidad del Area
E de PQR recibidas servicio al cliente Produccion
Apalancamiento Anual Pasivo total / Patrimonio | Obtener recursos Director
financiero total para planes de general
‘>’: mejora
=
é Total, Lograr la
Z capacitaciones sostenibilidad de los
=z Personal Trimestral | realizadas / Total proyectos en un Talento
2 capacitado capacitaciones 80% humano
< programadas
Fidelizacion Mensual Campafas aplicadas / Incrementar Area
clientes Campafias confianza de los Mercadeo
programadas clientes
Recuperacién Clientes recuperados / Incrementar Area
cartera Total clientes visitados recuperacion en Mercadeo
Trimestral 50%
% Reposicionamiento Trimestral Campafias aplicadas / Mejorar fidelizacion | Area
< de marca Campafas clientes. Mercadeo
8 programadas
w
=

Fuente: autores




8. CONCLUSIONES

LA ALSACIA S.A.S. es una empresa ubicada en la ciudad de Tulua con amplia
trayectoria en el sector de la produccidén de panela, ademas cuenta con una linea
de productos definida y variada que le ha permitido abrir mercado no solo a nivel
local, sino que se ha expandido hacia otros departamentos, incluyendo en su cartera

de clientes compaiiias reconocidas en la region.

De acuerdo con el diagnéstico realizado en este proyecto se identificaron tres
problemas principales que involucran basicamente el area de produccion,
distribucion y mercadeo, las cuales son: poca capacidad de produccidn en relacion
con solicitudes de érdenes de compra, retrasos en la entrega de pedidos y pérdida

de clientes debido a la percepcion de baja calidad en el servicio prestado.

Con los resultados obtenidos en el analisis de benchmarking se concluye que la
empresa maneja debilidades como baja capacidad tecnoldgica y de produccion, en
un sector altamente competitivo donde por un lado esta la competencia de los
pequefios productores y por otro estan las compafiias con un nivel de operacion
similar pero que cuentan con mayor capacidad productiva y tecnolégica. Por otro
lado, la encuesta de satisfaccion a clientes evidencia que LA ALSACIA S.A.S. ha
deteriorado la relacién con sus clientes hasta el punto de perder 10 de estos debido

a los retrasos en entregas.

Ante la problematica identificada se disefid el plan de accién creando los objetivos
estratégicos en relacion con las necesidades de la organizacion, y con esto se
espera que su aplicacion logre mejorar de manera gradual los retos presentes en
su area de produccidn y distribucidn, que ha afectado negativamente su cartera de

clientes.



RECOMENDACIONES

De acuerdo con los resultados obtenidos en este proyecto a través de las diferentes

herramientas de analisis empleadas se procede a hacer una serie de recomendaciones

para la empresa LA ALSACIA S.A.S., con la finalidad que puedan ser tomadas en cuenta

por sus directivas para el mejoramiento de sus procesos en el area de produccion vy

distribucion.

La empresa LA ALSACIA S.A.S. debe crear programas de capacitacion en servicio
al cliente en busca de generar mayor fidelizacidn; asi como también mejorar el clima
organizacional y la comunicacion que se da entre empleados, fomentar el trabajo
en equipo y la colaboracion para asi lograr un proceso mas eficiente en la

distribucion de los diferentes productos manejados.

Otra de las recomendaciones para mejorar la distribucion es aplicar un estilo de
direccion mas flexible involucrando al personal en las decisiones estratégicas de la
organizacion, asi como mayor delegacién de funciones por parte del director hacia
sus subordinados, para lograr procesos mas dinamicos que reflejen en el cliente

final la prestacion de un buen servicio.

El posicionamiento de la marca LA requiere mayor presencia en el mercado
buscando generar recordacion en los consumidores de panela, por tanto, se deben
crear campafas publicitarias en los puntos de comercializacion para lograr mayor

reconocimiento y crecimiento en el mercado.

Por ultimo, es necesario estudiar la posibilidad de invertir en maquinaria y
tecnologia, de tal manera que se pueda hacer frente a la demanda de productos
que sus clientes requieren y que no es posible cubrir en su totalidad dentro de las

fechas estipuladas.
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ANEXO A. FORMATO ENCUESTA

A continuacidn, se presenta evidencia de la encuesta aplicada a los clientes de la
empresa LA ALSACIA S.A.S.

La siguiente encuesta esta dirigida a 5 clientes de la empresa LA ALSACIA S.A.S
ubicada en el municipio de Tulua Valle con domicilio calle 27 No. 39a — 26. El
objetivo es indagar sobre su nivel de satisfaccién en relacion con el proceso de
venta de nuestra compaiia. La informacién proporcionada sera de total
confidencialidad y nos servira para aplicar estrategias de mejora continua en pro de
brindar a su empresa un servicio mucho mas eficiente y eficaz. Gracias por su

colaboracion.

1. En esta pregunta debe calificar de 0 a 10 donde 0 es nada probable y 10 es muy

probable

¢ Qué tan probable es que recomiendes esta empresa a tus amigos o colegas?

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10




2. En general, ¢ qué tan satisfecho/a o insatisfecho/a esta con nuestra empresa?

Muy satisfecho/a

Algo satisfecho/a

Ni satisfecho/a ni insatisfecho/a
Algo insatisfecho/a

Muy insatisfecho/a

3. Dé una calificacion de 0 a 5 a cada una de las palabras que califican nuestros

productos, donde 0 es “en desacuerdo” y 5 es “muy de acuerdo”.

Confiable(s) | 0 ‘ 1 | 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5
Calidad (o[t [z 3 ][4 5
Util(es) EEEEE R EE
Unico(s) \ 0 ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘4 ‘ 5
Relacion calidad-precio | 0 E 2 E E E
Costoso(s) N EE
Practico(s) K E 2 3 4 E
Ineficaz/lneficaces |0 |1 |2 [3 |4 |5

Presentacién ‘ 0 ‘ ! ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ °

Sabor |o ‘1 |2 ‘3 ‘4 ‘5




4. ; Qué tan satisfecho se encuentra con nuestros productos?

Muy satisfecho
Satisfecho
Poco satisfecho
Insatisfecho

Muy insatisfecho

5. ¢ Qué tan receptivos hemos sido ante sus preguntas o inquietudes acerca de

nuestros productos?

Extremadamente receptivos
Muy receptivos

Algo receptivo

No tan receptivos

Nada receptivos

6. ; Cuanto tiempo ha sido cliente de nuestra empresa?

De 0 a 6 meses

De 6 meses a 1 afo
De 1 a 2 afios

De 2 a 5 afos

Solo he comprado 1 vez

7. ; Qué tan probable es que usted vuelva a comprar alguno de nuestros

productos?



Extremadamente probable
Muy probable

Algo probable

Poco probable

Nada probable

8. ¢ Tienes algun aporte adicional que desee compartirnos?

R/.




ANEXO B. TABULACION ENCUESTA

El siguiente anexo muestra la evidencia de los resultados en la aplicacion de la
encuesta de ocho preguntas expuesta en el anexo A con su respectiva

interpretacion de datos.

Pregunta 1 encuesta

En esta pregunta debe calificar de 0 a 10 donde O es nada probable y 10 es muy probable.
;Que tan probable es que recomiendes esta empresa a tus amigos o colegas?

5 respuestas

(=]

x
[ T T s T (R 1 Y 1 T o N R S ]

-]
8]

Fuente: autores

El 40% de los encuestados consideran probable recomendar LA ALSACIA S.A.S.
en una escala de calificacion de 5, 20% le califica en 1, otro 20% le da 6 y el 20%
restante le califica en 7. De acuerdo con este resultado la recomendacién que le dan
los clientes a la empresa es poco favorable, teniendo en cuenta que un 60% (3
clientes) se ubican entre 1y 5y el 40% restante (2 clientes) no da un rango mayor
ar’.



Pregunta 2 encuesta

2. En general, ;Qué tan satisfecho/a o insatisfechofa esta con nuestra empresa?

5 respuestas

Muy safisfechola —1 (20 %)
Algo safisfechola - 2 (40 %)
Mi satisfecho/a ni insatisfechofa 00 %)
Algo insatisfechala —1 (20 %)

Muy insafisfechofa —1 (20 %)

0 1 2

El 40% de los clientes se sienten algo satisfechos con la empresa, un 20% se
sienten algo insatisfechos, otro 20% estan muy insatisfechos y solo un 20% se
sienten muy satisfechos. Esto refleja que existe un alto grado de insatisfaccidn en

los clientes.

Pregunta 3 encuesta

3. Dé una calificacion de 0 a & a cada una de las palabras gue califican nuestros productos,
donde 0 es “en desacuerdo” v 5 es “muy de acuerdo”.

B0 Bl 2 N Em4 -
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Dentro de los calificativos de los productos de LA ALSACIA S.A.S. la de mayor
aceptacion es calidad, confiabilidad estd en término medio, y la de menor

calificacién fue producto unico.

Pregunta 4 encuesta

4. ;Qué tan satisfecho se encuentra con nuestros productos?

3 respuestas

@ Muy satisfecho
@ Satisfecho

@ Poco satisfecho
@ Insatisfacho

@ Muy insatisfecho

El 60% de los encuestados manifiesta estar satisfecho con los productos de la
compaiiia, y el 40% restante se encuentra muy satisfecho; lo cual indica que existe

total aceptacion de los productos ofertados.

Pregunta 5 encuesta

5. ;Que tan receptivos hemos sido ante sus preguntas o inquietudes acerca de
nuestrosproductos?

5 respuestas

@ Extremadamente receptivos
@ Muy receptivos

@ Algo receptive

@ No tan receptivos

@ Nada receptivos




El 60% de los encuestados manifiesta que se ha sido muy receptivos con sus
inquietudes, un 20% dice no tan receptivos y otro 20% afirma que han sido nada

receptivos.

Pregunta 6 encuesta

6. ;Cuanto tiempo ha sido cliente de nuestra empresa?

5 respuestas

® D=0 a6 mases

@ D= 6 meses a un afio
@ De 1 a2 afios

@ D=2 a5 afos

@ Solo he compradao 1 vez

El 60% de los clientes han estado vinculados entre 1 y 2 afios con la compania, el
20% de 2 meses a 5 anos y el 20% restante entre 6 meses y 1 afio. Esto indica que
han tenido una interaccién suficiente para determinar con mayor precision cémo ha

sido el servicio de la empresa hacia ellos.

Pregunta 7 encuesta

7. ;Que tan probable es que usted vuelva a comprar alguno de nuestros productos?

5 respuestas

@ E:tremadaments probable
@ Muy probable

@ Algo probable

@ Poco probable

@ Mada probable




La probabilidad de volver a comprar un producto de la compania esta representada
en un 60%, lo cual es muy positivo, sin embargo, no se puede descuidar el restante
40% que sigue siendo un porcentaje de insatisfaccion alto, teniendo en cuenta que
el 20% dice que es poco probable volver a comprar y el otro 20% afirma que no hay

probabilidad de volver a hacerlo.

Pregunta 8 encuesta

8. ;Tienes algun aporte adicional que desee compartirnos?

5 respuestas

al principio hicimos muchos acuerdos, pero de un momento a otro empezaron a faltar al compromiso de
entrega de pedidos, y por esa razon dejamos de ser clientes

El producto es muy bueno, pero nunca cumplian a tiempo la entrega, es por esa razon que no se volvio a
hacer negocios

Poner mas atencidn a la hora del transporte, ya que algunas veces llegan las cajas dafiadas.

por ahora todas las compras que hemos hecho se han realizado de manera correcta, un poco demorados en
el tiempo de entrega pero siempre llega completo la orden

Aunque se presentan demoras en tiempo de entrega, siempre se muestran receptivos a la hora de una PQRS
y afortunadamente siempre nos llegan completo nuestras compras

En general las observaciones de los clientes estan relacionadas con los retrasos en
las entregas de los pedidos, y en menor medida la calidad de los empaques que se

deterioran en el proceso.
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