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En la ciudad de Lima, Distrito de Magdalena del Mar, a las __11:00__ horas del dia
15 del mes de _ junio__ del __2018__, se reuni6 el Jurado Examinador de

sustentacion y defensa del Trabajo de Suficiencia Profesional titulado * Asesoramiento Técnico y
comercial para aumentar las unidades por ticket de venta de la empresa Masterbread SA.,
presentado por el Bachiller CESAR BALTAZAR CASAS para optar el titulo profesional de Licenciado

en Gastronomia y Arte Culinario; conformado por los profesores:

Dr. Filiberto Fernando Ochoa Paredes - Presidente
Dr. Luis Alberto Taramona Ruiz — Miembro
Dr. Alberto Ricardo Guzman Wilcox - Miembro
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b. Terminado la presentacion del Trabajo de Suficiencia Profesional, el jurado Examinador
procedio a realizar preguntas sobre aquellos aspectos pertinentes para determinar los
conocimientos sobre el tema y la ejecucion del trabajo de suficiencia profesional.

c¢. Luego de escuchar las respuestas a las interrogantes formuladas, el jurado examinador
deliberd en privado la calificacion del trabajo de suficiencia profesional y su correspondiente

defensa.
d. Cada miembro del jurado examinador establecié individualmente su calificacion de acuerdo al

reglamento de grados y titulos.

e. A continuacion el presidente del Jurado Examinador verifico la calificacion de cada miembro y
procedi6 a establecer la calificacion del Trabajo de Suficiencia Profesional en escala vigesimal
con la siguiente mencion:

SOBRESALIENTE 20-18 ()
MUY BUENO 17-16 (%)
BUENO 1513 ()
DESAPROBADO <13 ()

Finalmente, el presidente del Jurado invit6 al sustentante para recibir el veredicto de la calificacion
obtenida.

El Jurado Examinador deja constancia con su firma, que el veredicto final de calificacion del Trabajo
de Suficiencia Profesional presentado por el Bach. CESAR BALTAZAR CASAS esde:
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ASESORAMIENTO TECNICO Y COMERCIAL PARA AUMENTAR LAS
UNIDADES POR TICKET DE VENTA DE LA EMPRESA MASTERBREAD S.A. Por

Cesar Baltazar Casas.
1. Resumen

Masterbread es el experto en la industria de panificables congelados y la solucién de calidad
superior para aquellos negocios que deseen panes recién horneados y deliciosas bollerias.
Emplean los mejores insumos, siguen procesos artesanales y utilizan tecnologia de punta para

ofrecer una gran variedad de productos.

En el Pert es un nuevo modelo de negocio que permite disponer de pan recién horneado las
24 horas del dia, evitando quiebres de stock y reduciendo mermas. Esto se consigue gracias a
que en la planta industrial hornean parcialmente el pan para después ultra congelarlo a —18°C,
asi se logra mantener su sabor y propiedades hasta el momento de su consumo.

Es mi labor como asesor es capacitar a los clientes y a sus trabajadores sobre la correcta
forma de almacenamiento, explicar y definir pardmetros técnicos de horneado (tiempos y
temperaturas), velar por el correcto funcionamiento de los equipos prestados, crear habitos de
pedidos, evitar quiebres de stock, persuadir la comprar de nuevas variedades, comunicar sobre
ofertas, controlar la calidad del horneado, la exhibicion del producto y verificar que la venta al
consumidor final se realice sin ningn inconveniente. Dicho también de otra manera ser el

contacto entre la empresa y sus clientes con el fin de aumentar las ventas.

De encontrarse problemas durante la ejecucion del objetivo antes mencionado se procede
informando a las areas correspondientes (servicio técnico, call center de pedidos, control de
calidad, planta de produccion y/o area comercial), para luego dar la solucién o recomendacion

del caso.



2. Introduccion

Desde el 25 de setiembre del 2016 hasta la fecha he venido trabajando con la empresa
Rompecoco BTL S.A.C., ocupando el cargo de asesor técnico y comercial para uno de sus
clientes mas importantes, Masterbread S.A., empresa subsidiaria del grupo Alicorp S.A.A.
Masterbread S.A. tiene como objetivo social dedicarse a la formulacion, produccion,
comercializacion, distribucion e importacién de productos de panaderia congelados.

La labor que ejecuto es un servicio tercerizado producto de la alta demanda que tiene
Masterbread como proveedor, sus compradores suelen ser tiendas por conveniencia,
sangucherias, restaurantes, hoteles, supermercados, retails, etc. Siendo el altimo grupo el que
mas volumen de compra y venta tiene. Ademas, de presentar todos los tipos de problemas que

se expondra.

El soporte técnico-comercial que brindo es para el area comercial de esta gran industria
alimentaria, porque son ellos los méas afectados si la calidad de sus productos no es la éptima
cuando llega a las manos del consumidor final. Ya que tiene repercusion directa en la baja del

ticket promedio y en las unidades por ticket de venta, o hasta incluso se podria perder al cliente.

Si bien muchas veces me veo obligado a ir a las oficinas de Masterbread S.A. para reuniones,
capacitaciones o rendir cuenta de resultados, la mayor parte del tiempo el trabajo que
desempefio se realiza en campo, visitando personalmente a los clientes que estan dispersos por
toda la ciudad. Siendo alli donde se encuentran los verdaderos problemas y que tengo como

labor solucionar.

Para que el pan pueda ser comprado por el consumidor final antes ha pasado por una gran
cadena de suministro que incluye produccion, empaquetado, primer almacenamiento,
transporte, logistica, venta, segundo almacenamiento, coccion y venta final. Esto lo hace
vulnerable a sufrir alteraciones, dafios 0 contaminaciones en cualquiera de estas etapas, sobre
todo si se rompe cadena de frio ya que hablamos de productos congelados. De este problema
debo estar atento y hacer constante seguimiento.

Para garantizar todos los beneficios que brinda la marca, la satisfaccion de los compradores
y la de los consumidores finales se tiene que controlar todos esos puntos criticos que pueden
afectar la calidad final y su comercializacion, estos problemas traerian como consecuencia una

baja en las ventas, lo cual se desea impedir y es mi tarea principal evitar.



Los problemas a los cuales di soluciones y expondré sus resultados son; personal no
capacitado, fallas en los sistemas del cliente que impiden vender de manera correcta nuestros
productos, quiebres de stock, poco espacio de almacenamiento de productos congelados,
pardmetros de horneados distintos en cada punto que se visita, hornos con mal funcionamiento,
mercaderia dafiada por ruptura de la cadena de frio, ineficiencia en la comunicacion con los

clientes e insatisfaccion por parte de estos.

En conclusion, las labores que a mi me competen tienen un Unico objetivo que es dar
solucion a los problemas anteriormente indicados, de esta manera aumentar las unidades por

ticket de venta de la empresa Masterbread S.A.



3. Antecedentes

Para que un negocio se mantenga en la cima, es necesario interpretar datos basados en
resultados medibles segln los objetivos 0 metas que hayan acordado en los indicadores de
rendimiento (KPI).

Se debe hacer seguimiento de los KPI de ventas y asegurar que todos los trabajadores tengan

el conocimiento y la confianza necesaria para garantizar el rendimiento del negocio.

Hay muchos tipos de indicadores de rendimiento claves o KPI: los valores totales de venta
por hora, los valores promedio de ventas por cliente, las unidades por ticket/venta, las ventas

por vendedor y las ventas por metro cuadrado.

El ticket promedio ($ TP) y las unidades por ticket (UPT) son los KPI basicos que pueden

medirse en la mayoria de las organizaciones.
Capitulo I: Gestionar el punto de venta y aumentar las UPT

Independientemente del producto que vendas (calzados, electrodomésticos, ropa, comida,
muebles y otros) los ejecutivos del area comercial necesitan saber el nimero de productos que
compra un cliente o unidades por ticket (UPT), ademéas de como se comportan, cuéles son sus

quejas y sugerencias.

Las unidades por ticket (UPT) se refieren al nimero de articulos vendidos en una sola
compra. Es igual al total de unidades vendidas en un periodo de tiempo dividido por los tickets
generados en el mismo periodo. Dependiendo del tipo de negocio, el tamafio promedio de la
UPT puede ser una métrica muy relevante. Recordemos que hablamos de promedios y solo son

un indicador para tener un panorama mas claro del comportamiento de las ventas.

Si no se hace un seguimiento a los clientes y no tienes ojos ni oidos en el momento de la
distribucion, manipulacion y venta; puedes extraer conclusiones erroneas sobre cuales son los

motivos del incremento de ventas o la disminucién.

Con estos datos, los negocios pueden medir los resultados del comportamiento del cliente
en los puntos de venta y detectar oportunidades para mejorar, aumentar la rentabilidad, la

eficiencia de los vendedores y el servicio de atencion al cliente.

En conclusion, mas importante que el "cuanto vendes" es el "como vendes", lo primero es
consecuencia de lo segundo, y si no se tiene este sentido de analisis, realmente la gestion de

ventas se basa en la suerte, en las eventualidades y en el *vamos a echarle ganas".



Capitulo I1: Asesoria como venta directa

La venta directa mezcla los patrones de funcionamiento del mercado (marketing,
produccidn, logistica, finanzas, etc.) con una acusada vision personal del negocio: trato,
cuidado, hasta incluso mimo hacia las necesidades del cliente; un cliente al que hay que llegar
sorteando los potentisimos canales tradicionales (publicidad, venta en tienda, promociones),
con la Unica herramienta de la persona, la figura del vendedor, en sus multiples formas

(representante, asesor, etc)

La venta directa, un mercado que mueve en el mundo més de 100.000 millones de ddlares
e involucra en su actividad a casi 60 millones de personas de todos los continentes. Dado que
ha sido en si la que ha liderado durante un siglo las innovaciones en la relacion entre clientes
y vendedores, y ha generado modos novisimos de superar dificultades en otro momento
irresolubles, como el trato personalizado en un mercado de masas, la atencion on-line al cliente

y el despacho de pedidos en pocas horas. (Ongallo 2007)

Podriamos decir, en suma, que la venta directa ha contribuido directamente a “crear
conocimiento” en el mundo de la venta y de las relaciones humanas que las mismas generan.
La venta directa crea lazos interpersonales irrepetibles y mejora las condiciones humanas de

todos los que viven de ella.

Nos ensefia el proverbio chino que «el hombre que no sabe sonreir no puede abrir una
tienda». El ser humano no puede ofrecer nada que se proponga sin una sonrisa. EI complejo
mundo de la venta esta indeleblemente unido al aspecto personal; palabras como confianza,
fiabilidad, garantia, utilidad. Solo pueden ser dichas por alguien que genere la credibilidad

necesaria en el cliente para poder adquirir un producto. (Perier 2012)

En todas las civilizaciones ha existido la prueba ética, que no es otra cosa que contrastar lo
que se dice con lo que se hace. Si nosotros somos creibles, nuestro producto, también. Ademas,
en la denominada venta directa, influyen otros aspectos humanos, personales, sociales, en los
que en muchos casos ya no solo importa dar a conocer y vender el producto, sino también algo

mas noble, entrar en contacto con el otro.

La venta directa trasciende el propio concepto de venta, y la ausencia de canales interpuestos

deja a las personas como protagonistas indiscutibles de este proceso.

No hay que olvidar que la venta directa es una especificacion de la venta, es decir: un

proceso dentro de otro proceso superior y largamente analizado en estos afios.



De las famosas “cuatro P’s” del Marketing Mix que su tiempo enuncié Philip Kotler,
(Product, Price, Place, Promotion), la sociedad de consumo occidental ha hecho hincapié en la
altima: la comunicacion; esto por el acceso de todas las empresas a las nuevas tecnologias, ante
los estrictos méargenes de algunos productos, ante la fuerza de los canales tradicionales de
distribucion, la publicidad en medios parece ser la principal aliada de la venta en lo relativo a
productos de gran consumo. En cambio, la venta directa recupera el verdadero valor del
producto, le da al mismo la importancia que tiene sin mas intermediario que la persona
protectora del mismo, y deja en evidencia lo que para muchos estudiosos de la publicidad aun
no esta demostrado empiricamente: la escasa correlacion entre inversion en publicidad,

impacto en el consumidor, y repercusion real en la venta del producto. (Ongallo 2007)

La definicion de la Federacion Mundial, World Federation of Direct Selling Associations
(WFDSA). Venta directa es un canal de distribucion y comercializacion de productos y

servicios directamente a los consumidores.

De dicha definicion podemos deducir lo siguiente: Se trata de un proceso de compraventa
cara a cara: generalmente en los hogares del cliente, en el domicilio del vendedor o distribuidor,
pero también en otros lugares como en este caso, el centro de trabajo del cliente. Este proceso
suele realizarse normalmente utilizando la explicacion o demostracion de un vendedor

independiente.

Los vendedores se conocen comunmente, en funcion de la empresa, como vendedores

directos, distribuidores, representantes, dealers o asesores comerciales.

La demostracion personalizada es una ventaja extraordinaria respecto a la venta ordinaria.
Una reunién de ventas que se precie, debera incluir productos de muestra. Esto requiere por
parte de la empresa la formacion y capacitacion de sus vendedores, asi como un surtido

adecuado de muestras, obsequios y material promocional.

Pero, ¢Qué productos comercializa la venta directa?, ¢se puede vender de todo utilizando
este canal? No hay limites a la venta directa, si bien la historia hace que haya habido productos
especialmente adecuados y comercializados por venta directa. No hay que interpretar esta
preferencia como especializacion, sino como indicacion de los gustos del mercado. La
diversidad de productos, en una primera aproximacion, incluye: Productos de cocina, nutricion,
cosméticos, articulos de tocador, de lavanderia, aspiradoras y otros electrodomesticos.
(WFDSA 2016)



En la actualidad las empresas de venta directa siguen creciendo en volumen y facturacion

alrededor del mundo, incluso en paises con dificultades econdmicas. (Cestau 2003)

La eficacia de la venta directa es superior a otros sistemas de venta. Asi, un estudio del
“Center for Exhibition Industry Research” en 1998 puso de manifiesto la eficacia de la venta

directa en el proceso de ventas, como vemos en el grafico siguiente.
Figura 1

Eficacia de la venta directa en el proceso general de ventas:

Venta directa r |86%

Ferias 181%

Anuncios y
promociones

Mailing directo 62%

| 66%

Relaciones Publicas | 158%

Telemarketing # 38%

0%  20% 40% 60% 80?.2: 100%

Fuente: Exhibition Industry Research, 1998.

Las organizaciones de venta directa en Espafia, como Mary Kay, AMD, Vorwerk, Circulo
de Lectores, Avon Cosmetics, Herbalife, Stanhome, Cristian Lay, Amway, Tupperware, y
todas las que desarrollan su actividad con éxito desde hace décadas, cuentan con verdaderos
ejércitos, con decenas de miles de representantes, distribuidores y/o asesores. Pero se trata de
una fuerza de ventas muy peculiar, ya que no suele estar formada por empleados de la empresa.
La relacion con los vendedores, en venta directa, no siempre es una relacion laboral, sino de

distribucion, comision, prestacion de servicios o tercerizacion.



Figura 2

Modalidades de venta directa:

Venta puerta | Es aguella en la que el vendadar, sin previc aviso, se
a puerta presenta en el domicilio del Fl:ii-i:llE comprodor, mos-
trandole los coracheristicos y ventojos del produde que
prefende vende. El vendedor pueds dingirse indiscrimi-
nadomente a fodos los domicilics de una deferminada
zono [vendo pueria a puerta infegral |. En oguellas
sifvaciones en los que el individuo no se encuentre en
su damicilio, el vendedor optara por dejar un aviso de
visita y un cofdlego. En cierfos cosos, se esiablece un
contocio telelnico para pedir la cita y daterminar en
qué momento y dia puede & vendedor visitor al cliente
potencial en su domicilio; en oiros casos, el dienke po-
tencial recibe via postal de forma grouito y sin compro-
misa, un sobre gon informacion S&FE los producios en
cuestion acompaiado de un cupén de respuesha que el
individuc enviar en el caso de oceptor. Esto G-
ma horma consigue niveles de respuesios muy bajes.

Venta por B vendedor concero una cilo previo con un posible
reunion en dienle, quien a su vez, reine en su domicilic o amigos
domicilio y famiiares que también pueden estor interesodos en &l

produdo. Llegads el dia de la cita el vendeder simple-
menie mosirana el |::-n:-::|LI|:h:- ¥ hard uno demostrocicn

del mismo a todos los presenies.

Venta en El vendedor deberd gozar de un permise previo de la
lugares de empresa. Eska vento consiste en que el vendedor pre-
trabajo senfo ol robajodor de la empresa los produdes en

deferminaodos momentos de su -|-I:HTI-CH:|I:| an los cuales

este no se encuentra trobajando. Por ejemple: la hora
del bocodillo.

Venta por Se organizo una sesidn de demestrocién del produdio.
demeostracién | 5i se trofo de producios de cocing, esia sesion recibe &
nombre de degusiocion.”

Venta en Dichas excursiones son subvencionodas en porte por el
viajes o fobricanke o disiribuidor. Se realiza wna presenfocian
excursiones | de los produdos con el objetive de conseguir que los
asistentes realicen olgin pedido.

Fuente: “El libro de la venta directa” de Carlos Ongallo, 2007

En un sistema de libre mercado como en el que vivimos, existen aln sectores de la economia

con fuertes barreras de entrada.

La principal diferencia a favor de la venta directa frente a otros sistemas de venta fuera de
los establecimientos comerciales es que el consumidor esta viendo en directo el producto (lo

puede tocar, comprobar su calidad) y al vendedor. Este es su matiz importante, puesto que en



muchas ocasiones, excepto en productos muy asumidos (libros, discos) el principal
inconveniente de las llamadas ventas a distancia reside en el hecho de que hay diferencias entre

lo que el usuario percibe y lo que finalmente recibe. (Lopez 1999)

Las empresas de venta directa ofrecen garantia total de devolucién o cambio de productos
que no cumplan las expectativas del cliente. La garantia total de los productos de la venta
directa ayuda a generar confianza entre los clientes. En este aspecto, la garantia sobre los
productos esta, como minimo, al mismo nivel de los productos vendidos en tiendas o grandes

superficies.
Capitulo I11: La posventa

Una adecuada relacion con el cliente supone uno de los principales retos para la empresa
que practica la venta directa. La misma nos puede aportar productos siempre bien conocidos
por el mercado, o de un elevado valor afiadido, y componentes tecnolégicos o industriales. La
verdadera ventaja competitiva de la venta directa escriba en un bien tangible (el producto)
asociado a un elemento intangible: un servicio, una calidad de algo que no se puede pesar ni
medir, pero deja un regusto en el cliente como algo bueno, regular o malo. Esta parte intangible

se encuentra inextricablemente unida a la figura del vendedor.

No es suficiente con gque nos compren una vez, Sino que es necesario, en estos tiempos mas

que nunca, que el cliente repita, se acostumbre a nosotros, y podamos contar con él en el futuro.

La fidelizacidén va marcar las politicas de crecimiento, financieras y humanas de la empresa
que aplica la venta directa. Pero para que el cliente repita, andes debe probar nuestros productos
y experimentar una satisfaccion. Entonces, démosle oportunidad de que nos exprese su opinion
(mediante mecanismos adecuados para recabar informacion), y todos saldran ganando.
(Ongallo 2007, 183-186)

Cuando los clientes no se sienten satisfechos con los productos que adquieren o reciben,
tienen dos opciones. Puede quejarse, o pueden “dejarlo estar” como si no hubiera pasado nada.
Si el cliente no comunica los motivos de su queja, de su decepcidn o desagrado, practicamente
no deja a la empresa la oportunidad de estar al corriente de su insatisfaccion. Por el contrario,
los clientes que se quejan siguen hablando de nosotros, dandonos la oportunidad de devolverles

a un estado de satisfaccion para que sigan siendo nuestros consumidores.

Hoy en dia las tecnologias de la informacion y la comunicacion permiten identificar las

necesidades y recibir informacion en tiempo real del cliente.
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Si cambiamos el modo de ver las cosas a fin de poder considerar las quejas como dones o
regalos, seremos mas capaces de mejorar la relacion con nuestros clientes y nuestra actuacion

como vendedores. (Barlow y Moller 2000)

En resumen, aunque las organizaciones de venta directa utilizan ocasionalmente algunas
técnicas de comercializacion directa o ventas a distancia, asi como tecnologia para mejorar su
negocio, la principal diferencia entre los dos métodos de comercializacion es la relacion “cara
a cara” o la presentacion personal que siempre constituyen un aspecto de la relacion de venta

directa.
Capitulo 1V: Problemas en puntos de venta y retails

“La ejecucion en el punto de venta es la punta del iceberg de diferentes acciones y procesos
de la cadena comercial y productiva”, sostuvo Ignacio Scarella, Jefe de Trade Marketing de

Agrosuper.

Las empresas de consumo masivo y sus respectivas marcas tienen un grave problema de
visibilidad sobre sus puntos de venta, géndolas y actividades de sus trabajadores, los mismos
que se traducen en pérdidas de venta y una experiencia de marca deficiente para el cliente final.

Todo gran proyecto comienza con una estrategia comercial y operacional y aunque toda
estrategia es muy atractiva en el papel, en la realidad puede haber ciertos problemas.

“En mercados de alta competitividad, contar con informacion oportuna en plataformas
flexibles, te entrega valor para utilizar tus recursos de forma eficiente, posicionar tus productos

correctamente y velar que la experiencia del shopper sea dptima®, expres6 Nicolds Guzman,

Sub-Gerente de Trade Marketing de CCU.

Asimismo, el ejecutivo refiere que a mayor cantidad de puntos de ventas, mas compleja es
la ejecucion debido a las dificultades de estandarizar y monitorear una operacion ejecutada en

varios canales de distribucidn, distintos formatos de retail y en zonas geogréaficas dispersas.

- Quiebres de stock:

No hay mayor indicador que el stock, con una correlacion de un 100% sobre la
pérdida de ventas; si no hay stock, no hay ventas. Lo mismo para un mix de productos
deficiente.

El principal factor de una carga de stock deficiente es la escasa o nula visibilidad

sobre los puntos de venta. Incluso, el abastecimiento inmediato no ocurre debido a que
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el stock en el sistema no corresponde al stock real, o los productos estan atrapados en
los almacenes de la tienda y no en la gondola.
Posicion competitiva de los productos:

Las empresas de consumo masivo destinan recursos importantes a estudios de
mercado, los que entregan un buen mapa estratégico de la competitividad de sus
productos. Pero estos reportes no son en tiempo real y dado el dinamismo del mercado,
quedan obsoletos rpidamente.

“Conocer la posicion competitiva de nuestros productos nos permite tomar
decisiones estratégicas informadas y a tiempo”, indica Andrea del Pilar Rojas, Jefe de
Trade Marketing Supermercados y Canal Tradicional de Capel.

El gran objetivo de las areas comerciales y operacionales es estandarizar la
experiencia de sus clientes. La ejecucion en el punto de venta A debe ser idéntica al
punto de B para asegurar una experiencia de compra Unica, y maximizar el valor de la
marca.

El problema en reiteradas ocasiones se debe a que la posicién de la marca en un
punto de venta es el resultado de un criterio subjetivo por parte de los trabajadores,
quienes pueden tener una interpretacion diferente sobre la posicion de los productos en
gondola, o simplemente en lo que se refiere a orden y limpieza.

Esto genera una experiencia de compra disimil y frecuentemente en presentaciones
no acorde al estandar definido por de las marcas.

Cobertura de locales:

A mayor cantidad de puntos de ventas, mas compleja es la ejecucién debido a las
dificultades de estandarizar y monitorear una operacion ejecutada en varios canales de
distribucion, distintos formatos de negocios (supermercados, tiendas por conveniencia
o retails) y en zonas geogréaficas dispersas.

Por ello, es importante implementar un sistema de monitoreo y gestion del punto de
venta dindmico he interconectado a través de redes de comunicacion por internet, esta
es la clave para lograr la anhelada ejecucion perfecta.

“Conocer nuestro nivel de cobertura es determinante para el éxito del negocio, para
asi obtener una ejecucion tactica en una cantidad determinada de locales. Esto significa
la optimizacion de tiempo y recursos”, asevera Victor Velasquez, Gerente de Ventas de

Traverso. (Frogmi 2016)
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Capitulo V: Panes, bolleria y masas congeladas

La conservacion de alimentos se puede realizar por diversas técnicas. Una de estas técnicas
es la conservacion por frio. La refrigeracion de los alimentos a temperaturas bajas (de 0 a 10°C),
pero siempre por encima de los 0°C que es cuando puede empezar la formacién de cristales de
hielo. El alimento se puede conservar a estas temperaturas durante varios dias. Congelacion de
los alimentos a temperaturas inferiores a los 0°C. Normalmente, para inhibir el desarrollo de
los microorganismos se suele llegar a temperaturas de -18°C a -25°C. El alimento se conserva

asi durante largos periodos de tiempo (meses e incluso afios). (Cenzano y Cenzano 2015)

La masa panadera se puede congelar, descongelar y hornear para lograr el pan, aunque la
congelacién mata buena parte de las celular de la levadura, lo que se traduce en menos
capacidad de leudado. Las masas enriquecidas con azucar son las que mejor congelan. EI mejor
momento para congelar una masa es una vez que esta ha subido y se ha horneado entre el 70%
y el 80% del tiempo habitual. Este pan parcialmente cocido se puede descongelar y terminar
de hornear en solo unos minutos. Que sobrevida o no la levadura no tiene relevancia pues sus

células ya han aportado leudado y han muerto en el primer horneado. (McGee 2011, 576)

La congelacion es el mejor sistema de conservacion, la ultra congelacion como método para
lograr el congelado ayuda a mantener intactas las propiedades organolépticas del alimento, su

valor nutritivo, sus vitaminas y sus minerales.

El ultra congelado s6lo se realiza en la industria alimentaria. Los productos se congelan
rapidamente después de su recoleccion, y la temperatura de este proceso varia entre los 40 y
50 grados bajo cero. Se utilizan tiendas de congelacion o células de frio criogénico y los

alimentos se congelan en muy pocos minutos. (Galiano 2016)

La elaboracion del pan pre cocido ultra congelado se conoce desde hace bastante tiempo,
sin embargo, el profesional de la panaderia ha encontrado en muchas ocasiones serios

problemas a la hora de utilizar este sistema de elaboracion.

Esta técnica consiste en una coccion en dos tiempos. La masa se elabora como en el proceso
tradicional o artesanal, atendiendo algunas modificaciones en la receta, una vez que en la
primera coccion el pan ha coagulado y ha cogido estructura, se saca del horno y se ultra

congela.

Las caracteristicas de este pan en la primera etapa son que es de color blanco y su contenido

de humedad y densidad es superior. Una vez cocido durante 10 o 15 minutos en una segunda
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El mercado del pan pre cocido congelado cada vez es mas grande, fundamentalmente va

dirigido a bodegas, tiendas por conveniencia, markets, y super markets. (Tejero 2014)
Capitulo VI: La distribucién y cadena de frio

En el proceso de desarrollo de un nuevo producto es usual ver que los encargados de
marketing tienden a enfocarse con gran énfasis en la variable producto, a revisar con cuidado
y detalle la definicion del precio y con entusiasmo y no menos vision estratégica la
comunicacion que acompanara al lanzamiento; pero pocas veces vemos que el encargado de
marketing considere a la distribucion como una variable de gran relevancia en el proceso de

desarrollo del producto.

Probablemente pocos consumidores se preguntan como es que el producto que compran con
frecuencia y que los encuentran en gondolas o anaqueles llegan hasta ese lugar. Este que es
probablemente un factor de poca importancia para los consumidores, es o debiera ser un
aspecto fundamental para quienes manejan el negocio (bodegas o supermercados), pues la
distribucion determinara el abastecimiento de los mismos y la oferta que ponen a disposicion

de sus clientes.

Esto sin duda nos debe llevar a reflexionar sobre la importancia del rol de la distribucion y

la necesidad que de ellos tienen los fabricantes o comercializadores.

Producto adecuado, en el lugar adecuado, en el momento adecuado y al precio adecuado,
suena sencillo y hasta poético. Esto es complejo y debe ser considerado por los encargados de
marketing, como una variable de gran relevancia. (Vigil 2012). El mercado de alimentos ha
cambiado hace mucho y ya no solos se distribuyen a temperatura ambiente, sino que los
avances de la ingenieria alimentaria y su afan de preservarlos por méas tiempo a llevado a tener
que transportarlos refrigerados o congelados, son el caso de las carnes, pescados, mariscos,

masas Yy alimentos pre cocidos en general como panes y bollerias.

La introduccion del frio en los procesos de panificacion de una forma generalizada ha
planteado nuevos problemas a los profesionales del obrador. EI mantenimiento de la cadena de
frio en los productos que son sometidos a procesos de ultra congelacion o refrigeracion es
basico para conseguir que conserven sus cualidades organolépticas y no sufran alteraciones en

su composicion ni en su calidad.

Los cambios que han surgido en los Gltimos afios en la comercializacion de la panaderia nos

han llevado a un nuevo concepto de establecimiento al que denominamos punto caliente
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(despacho de venta al publico donde se termina la elaboracion de los productos). Estos puntos

de venta pueden estar asistidos por masas, panes y bollerias congeladas.

El transporte del pan pre cocido se debe realizar sin romper la cadena de frio y, una vez ya

en el punto de venta, se termina la coccion.

Como se puede observar, estos cambios en la forma tradicional de distribucion de los
productos de panaderia nos obliga a seguir unas normas béasicas de tratamiento y manipulacion,
a conocer y cumplir la normativa para la distribucion y transporte de los productos congelados
y, cOmo no, a conocer los problemas que se plantean o se pueden plantear como consecuencia

de una mala préctica en el almacenamiento y transporte de las masas y productos de panaderia.

Desde el momento de la fabricacidn del pan o de productos de pasteleria hasta el momento

de su procesamiento o consumo, la cadena de frio debe estar presente en cada momento.

La rotacién de los productos en el almacén, asi como la rapidez con la que se carguen los
vehiculos de distribucion; que los camiones frigorificos estén previamente enfriados, y que
éstos se ajusten a la categoria del producto a transportar, son factores criticos en la cadena de
frio.

El mantenimiento de la temperatura debe ser vigilado en cada etapa de la cadena y el
transporte puede ser la mas critica, es por eso que los transportistas deben ajustarse a la
reglamentacion vigente y vigilar los equipos de frio con los que van equipados sus vehiculos,
verificando que los palets permitan la circulacion de aire entre las cajas, dejando espacio por

encima y por las paredes laterales, entre palet y palet, y por debajo de ellos.

El transportista debe velar en todo momento del control de temperatura de consigna antes
de su salida. Debe mantener en todo momento en marcha el equipo de frio, abrir las puertas el

menor tiempo posible y aparcar a la sombra en verano, si fuera posible.

Durante el transporte se producen modificaciones en la estructura y caracteristicas de los
productos que dependen basicamente de las oscilaciones de temperaturas, sin olvidar también
la influencia que ejerce la accion de la luz, la humedad y el tipo de embalaje. Estas

modificaciones obedecen al proceso de cristalizacion que se registra en el pan al congelarse.

En efecto, las partes de agua que llevan los panificables en su composicién, forman cristales
al someterse a un proceso de congelacion. El tamafio de estos cristales dependerd de las

temperaturas a las que es sometido el producto y a la rapidez del proceso de congelacion. Las
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principales modificaciones que sufren los panes y las masas por ruptura de cadena de frio son:
la recristalizacion y la retraccion del almidon, que no hacen otra cosa mas que perjudicar
directamente la calidad del pan. También, suelen aplastarse entre si dafiando su superficie y en
el caso de masas crudas se pegan unificandose en una sola que luego es casi imposible de

separar.

Para controlar la temperatura durante el transporte se recurre al termdgrafo, es un aparato
que mide y registra la temperatura de las camaras y camiones frigorificos; refleja cualquier
oscilacion de temperatura, apertura de puertas, graba en la memoria la temperatura media e

imprime en forma gréafica y numérica los valores almacenados.

Mediante el termografo la calidad de la cadena de frio puede ser documentada, da
informacidn del estado de los aparatos frigorificos y, en caso de dafios, ayuda a determinar de

quién es la responsabilidad.
Capitulo VI1: Hornos a conveccion y sus variables

El horneado por conveccion es el horneado con un ventilador en la parte trasera del horno
que hace circular el aire caliente de manera continua alrededor de los alimentos. Este aire
caliente circulante calienta y dora la superficie de los alimentos de manera mas eficaz que en

un horno normal.

Este tipo de horneado es bueno para grandes cantidades de alimentos hechos al horno como
galletas, bizcochos, muffins, bizcochos de chocolate (brownies), magdalenas glaceadas

(cupcakes), pies, rollos dulce y panes.

Un horno nuevo funciona perfectamente ya que se ha comprobado la exactitud del
termostato. Es posible que un horno viejo tenga un termostato que con los afios se haya vuelto
un poco mas caliente o frio. En estos casos se debe comprobar el tiempo y la temperatura
correcta con la que se hornearan los alimentos ya que es posible que su horno viejo este
descalibrado. (Jenn-Air 2004)

Otra variable al momento de hornear es el tamafio y la marca de los hornos. No es lo mismo
hornear una solo bandeja (en un horno donde pueden entrar 20 bandejas) en un determinado
tiempo y temperatura, que hornear con los mismos parametros el horno lleno con las 20
bandejas. Mientras mas cantidad de alimentos quieras hornear el horno tardara mas tiempo en
recuperar la temperatura programada, eso quiere decir que el primer caso planteado se horneara

mas rapido en comparacion del segundo caso.
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Caso similar sucede si comparamos el funcionamiento de hornos de diferentes marcas como

Argental, Cisaba, Rational, Salva, etc. Ya que entre marca y marca varia la intensidad y la

rapidez de generar calor dentro del horno.

Capitulo VI11: Definicion de términos

KPI: Key Performance Indicator (KPI) por sus siglas en inglés, es algo que puede ser
contado y comparado; provee evidencia del grado en que se estd cumpliendo con un
objetivo durante un periodo de tiempo determinado. Comunmente usado como
indicador clave de desempefio para la evaluacion de procesos, planes y proyectos.

Uno de los errores mas comunes en la definicion de los KPI es centrarse en actividades
mas que en los resultados. Los objetivos, al igual que los KPI, estan relacionados con
los resultados. (Universidad de los Andes de Colombia 2015)

Unidades por Ticket: UPT (Units Per Transactions) = Unidades vendidas en un
periodo de tiempo / tickets generados en el mismo periodo, sirve para determinar la
cantidad de articulos adquiridos por cada comprador, medido en un determinado rengo
de tiempo como puede ser mensualmente. Mide las ventas sugeridas, ventas adicionales
0 venta cruzada, expresadas en unidades. Es un KPI, ya que se enfocan en aspectos
controlables y estan alineados con los objetivos del negocio. (ESAN 2015).

Ticket promedio: Ticket promedio = Venta total generada / nimero de tickets
generados en el mismo periodo de la venta. Es la cantidad de dinero que cada cliente
gasta en promedio por compra. Esta cifra puede ser influenciada mediante la oferta de
descuentos por total de compra, promociones en el punto de venta y recomendaciones
personales por parte del personal de ventas. Mantener una variedad de productos
también contribuye en el aumento del ticket promedio.

Cuatro P’s: También, conocidas como marketing mix, es una vision de la
mercadotecnia que pretende abarcar los puntos clave para satisfacer el intercambio de
bienes y servicios, entre empresa y cliente. Dicho de otra manera es el uso de las
herramientas o variables de las que dispone el responsable de marketing para cumplir
con los objetivos de la compaiiia.

Jerome McCarthy propuso los cuatro elementos fundamentales, conocidos como las
“Cuatro P’s”. Estas 4 P’s son: Product, Price, Promotion, Place-Distribution. Es decir,
Producto, Precio, Punto de venta y Promocion. El fin de esta estrategia, l6gicamente,
es conseguir aumentar las ventas. Las estrategias de marketing mix deben incluirse en

el plan de marketing de una empresa. (Universitat Oberta de Catalunya 2017)
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Tercerizacion: La subcontratacion, externalizacion de la mercadotecnia o tercerizacion
(del neologismo inglés: outsourcing) es el proceso econémico empresarial en el que
una sociedad mercantil transfiere los recursos y las responsabilidades referentes al
cumplimiento de ciertas tareas a una sociedad externa, empresa de gestion o
subcontratista, que precisamente se dedica a la prestacion de diferentes servicios
especializados.

La tercerizacion de servicios es una relacion de negocios entre empresarios. Se trata
de un concepto econdmico antes que juridico: una forma de organizacién empresarial
a través de la vinculacion entre diferentes sujetos a fin de hacer mas efectivas las
actividades en las cuales se encuentran involucrados. Partiendo de esta premisa, la
tercerizacion de servicios puede definirse como una relacion por la cual una empresa
tercerizadora realiza una obra o servicio que se incorpora en el proceso productivo de
una empresa principal. (Ugaz 2017)

Fidelizacion: la fidelizacion es una estrategia empresarial que busca el mantenimiento
de una relacién solida y duradera con el consumidor, con el objetivo de lograr que ni
siquiera se plantee la posibilidad de comparar con la competencia los productos que la
empresa le ofrece. Por otro lado, se sostiene que la fidelizacion es un acontecimiento
por el cual un publico determinado continta fiel a la compra de un producto de una
marca concreta de forma continua, consiguiendo asi una relacion estable y duradera.
(Ortiz de Orue y Gonzales 2017)

Trade marketing: El trade marketing se puede definir como el conjunto de operaciones
comerciales y de merchandising desarrolladas por un proveedor -o fabricante- y un
distribuidor.

El concepto de trade marketing esta estrechamente vinculado a los canales de
distribucion pues, se trata del tipo de marketing enfocado directamente hacia ellos, es
decir: supermercados, hipermercados, grandes superficies, centros comerciales, etc.

El trade marketing tiene como objetivos principales mejorar la rotacion en el punto
de venta, impulsar y acelerar las ventas mediante la planificacion y coordinacién de
promociones con el distribuidor y desarrollar el merchandising. (ESAN 2016)
Shopper: En términos simples el shopper es el comprador. Sin embargo, una definicion
mas completa seria "aquel individuo o grupo de individuos que decide la compra de un
producto o servicio en determinado canal de venta”. (Aguilar 2011)

Retails: Se refiere a las venta al menudeo, al por menor o al detalle.
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Primeramente, retail es un negocio cuando se lleva a cabo la venta de grandes
cantidades y de diversidad de productos. Lo que ocurre es que el retail ofrece sus
productos a diferentes compradores, mientras que la venta al por mayor implica muchas
cosas y todas al mismo cliente.

Segundo, las cadenas que se dedican al retail suelen contar con almacenes, depositos
o centros de distribucion, donde se recibe el producto que se compra al por mayor.
Después estos productos son enviados a los distintos locales.

Por altimo, es que para identificarlo hay que tomar en cuenta que dentro de la
industria de negocios se encuentra entre supermercados, tiendas de marca, farmacias,
centros comerciales, entre otros. (La Republica 2016)

Disimil: adj. Desemejante, diferente. (RAE 2018)

Tiendas por conveniencia: El concepto de tiendas de conveniencia ha sufrido cambios
debido a la constante y dinamica modernizacion del mercadeo, tratando de mejorar los
niveles de satisfaccion y de servicio acorde a las necesidades del cliente y las exigencias
del mercado actual. Es el modelo de negocio que viene a substituir a la antigua tienda
de "esquina”, con respecto a la imagen, servicio y distribucion. Son tiendas mas
profesionalizadas y menos personalizadas.

La conveniencia o comodidad puede estar representada en términos de cercania a la
casa del comprador, facil acceso a algin medio de transporte, proximidad a lugares
donde la gente va durante el dia y la noche. (Leal 1995)

Agrosuper: Agrosuper S.A. es un holding de empresas alimentarias chilenas,
dedicadas particularmente a la produccién, distribucion y comercializacién de
alimentos frescos y congelados de cerdo, aves, salmones y productos procesados.
CCU: Compafiia Cervecerias Unidas S.A es una empresa diversificada de bebestibles,
con operaciones en Chile, Argentina, Bolivia, Colombia, Paraguay y Uruguay. CCU es
el mayor cervecero chileno, el segundo mayor productor de bebidas gaseosas en Chile,
el mayor productor de aguas y néctares en Chile, y uno de los mayores productores y
exportadores de vino y destilado de uva en Chile. Tambien, Es el segundo cervecero en
Argentina.

Traverso: Traverso S.A. es una fabrica de licores y vinagres en Chile, pionera en el
desarrollo del Sucedaneo de Limén con sélido liderazgo que se mantiene hasta el dia
de hoy. La empresa también fabrica sus propios envases. Durante los ultimos afios han

desarrollado un interesante proceso de diversificacion, desde donde han surgido lineas
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de productos como: Jugos Concentrados, Salsas (Mostaza, Aji, Ketchup), Encurtidos
(Pickles, Cebollitas, Pepinillos, etc.), Salsa de Soya, Sopas instantaneas (tipo Noodles),
Palmitos, Alcaparras y Pesto, entre otros.

Capel: Pisco Capel o Capel es una marca de destilado chileno cuyo titular es la
Cooperativa Agricola Pisquera Elqui Limitada (CAPEL). Es como una productora y
distribuidora de pisco, siendo una de las mas grandes empresas chilenas del rubro.
Leudado: El leudado del pan o fermentacion no es mas que una etapa de maduracion.
La levadura, ya sea quimica o natural ha hecho su trabajo y la masa se hincha gracias a
los gases (didxido de carbono) que se han producido. En la elaboracion del pan las
levaduras transforman el almidén (un aztcar complejo) en glucosa. Lo hacen mediante
la enzima amilasa (otras enzimas: glucosidasas y amiloglucosidasas).

La mayor parte de los azucares que desdobla la levadura los utiliza la propia levadura
para vivir y desarrollarse, y otra parte quedan en la masa del pan, dandole parte de su
sabor y el color dorado del horneado.

Este proceso en el que se genera CO2, alcohol y calor es lo que llamamos
fermentacion o leudado, la magica transformacién de una masa de agua y harina en el
maravilloso alimento que, una vez horneado, es el pan. (EI Amasadero 2009)
Propiedades organolépticas: El adjetivo organoléptico se utiliza para calificar una
sustancia que favorece la excitacion de un receptor sensorial. Asi el gusto, la textura, el
olor o incluso el aspecto visual constituyen las principales propiedades organolépticas
de la comida. De forma mas general, la propiedades organolépticas se definen como el
conjunto de cualidades detectadas por los diferentes sentidos del individuo. En el
cuadro de un analisis sensorial estas propiedades permiten crear un perfil sensorial.
(CCM Salud 2018)

Ultra congelacién: A la congelacion rapida de productos alimenticios, se la conoce en
la actualidad como ultra congelacion, y se realiza en solo unos minutos (méaximo 120),
dependiendo de los sistemas empleados que basicamente son 2. La ultra congelacién
por aplicacion de gases criogénicos (principalmente nitrégeno liquido) y la ultra
congelacién con equipos mecanicos (compresores, frigorificos, abatidores y otras
maquinas auxiliares). (Mendieta y Tumbaco 2016)

Punto caliente: Despacho de venta al publico donde se termina la elaboracion de los
productos. Hace referencia al lugar donde se terminan de cocinar generalmente

alimentos pre cocidos como es el caso de las papas fritas o el pan congelado.
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Palet: Del inglés pallet. Palé o palet es una plataforma de tablas para almacenar y
transportar facilmente mercancias. (RAE 2018)

Recristalizacion: Las oscilaciones de temperatura que se producen durante el
transporte en el momento de la carga y descarga, y las aperturas frecuentes de las
puertas del camion, provocan una caida de temperatura que trae como consecuencia
que los cristales grandes crezcan continuamente a costa de los pequefios. En cada
calentamiento, los cristales mas pequefios funden primero, ya que su punto de fusion es
inferior al de los méas grandes. Durante los enfriamientos subsiguientes se produce un
depdsito de agua sobre los cristales ya existentes, con lo que, éstos crecen
continuamente.

Es muy importante que se elimine todo el aire posible de los envases antes de
cerrarlos, ya que, cuando hay un movimiento de aire dentro de la bolsa, el pan o la masa
desprenden humedad que, cuando hay diferencia térmica, al enfriarse nuevamente se
deposita en las paredes internas de la bolsa. Si esto se repite con frecuencia el producto
se deshidrata y la humedad perdida se deposita en forma de escarcha en el envolvente.

En ciertas condiciones como las que se dan en una congelacion lenta, o en un

almacenamiento y transporte con fluctuaciones de temperaturas, el crecimiento de los
cristales mas grandes se produce a causa de los pequefios depositados en la estructura
proteina; la red de gluten puede desorganizarse de tal modo, que cuando finalmente se
descongela el gluten, no es capaz de recuperar previamente el agua que ha perdido y la
masa exuda al mismo tiempo que se hace notable la pérdida de fuerza y la capacidad
de retencion de gas.
Retraccion del almiddn: El almidén estd formado por amilosa y por amilopectina.
Durante la coccion del pan estos dos componentes forman un gel en el que quedan
atrapadas las moléculas de agua. Cuando finalmente se forma la miga y ésta
posteriormente se congela, como es el caso del pan pre cocido, las cadenas lineales de
la amilosa forman un cuerpo, como si cristalizara, liberalizandose el agua retenida en
el interior de la estructura. Este cambio se denomina retraccion. Se ha observado que
cuando el pan pre cocido tiene una descongelacion previa al horneado se recupera la
estructura.

Por todo lo expuesto, la diferencia de temperaturas puede repetir la retraccién y

provocar el envejecimiento progresivo del pan.
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Termografo: Es un equipo digital destinado a la medicion, registro y el resguardo de
datos de temperatura instrumentados. Los termografos de temperatura miden
exclusivamente la variable en cuestion. En su interior un termografo debe contar con
algin método de almacenamiento de datos que le permita guardar el registro de
temperaturas para su posterior descarga y analisis. (Tei 2018)

Hornos a conveccion: Suele Ilamarse horno de conveccion al horno que incorpora
ventilador, o ventiladores. También, llamados de conveccion forzada. Ya que el
ventilador impulsa el aire velozmente para que su circulacion en el interior de la cAmara
se produzca mas rapida y asi reducir los tiempos de coccion. Segun fabricante o
modelos, los ventiladores pueden tener diversas funciones como la de “autoreverse”
para cambiar la direccion en la que circula el aire asi como diferentes velocidades de
giro. En su mayoria son utilizados en muchos restaurantes y panaderias. (La Hostelera
2016)

Termostato: Es el componente de un sistema de control simple, su funcion es
conmutar, o sea abre o cierra un circuito eléctrico en funcion de la temperatura.
Bésicamente, es un elemento que permite controlar y por ende, manejar los grados de
temperatura requeridos para determinada tarea, o bien para un determinado ambiente o
sistema. En otras palabras es un dispositivo que sirve para controlar la temperatura en

un ambiente manteniéndola en un rango o punto deseado. (EcuRed 2018)
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4. Planteamiento

El siguiente trabajo puede ser considerado una investigacion aplicada, porque se utilizaron
conocimientos gastrondmicos, administrativos y comerciales; a fin de aplicarlos en el analisis
de los procesos de venta, distribucion, almacenamiento y horneado. Ademas, tiene como

finalidad primordial la resolucion de problemas practicos en orden légico.

También, podria pensarse como una investigacion cuantitativa pues el objetivo es establecer
relaciones causales medibles, entre las asesorias y el aumento de las unidades por ticket, que
supongan una justificacion al proposito que es dar un buen servicio de asesoramiento técnico

y comercial.
4.1. Poblacion:

La poblacion motivo de este trabajo esta formada por el total de 15 clientes que
tiene Mastebread S.A., entre las que se encuentran tiendas por conveniencia,
sangucherias, restaurantes, hoteles, supermercados, retails, panaderias, pastelerias,

etc. Cada uno por lo general tiene méas de una tienda o local de venta.
4.2. Muestra:

Se determind tomando en cuenta como poblacion el total de los 15 clientes. Para

calcular la muestra se usé la formula de poblacién finita, que es la siguiente:

B NxZazxpxq
dzx(N—1)+Zazxp><q

n

En donde:

N = tamafio de la poblacién

Z = nivel de confianza

P = probabilidad de éxito, o proporcion esperada
Q = probabilidad de fracaso

D = precision (Error maximo admisible en términos de proporcion).
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n= 15* (1.96)2* 0.5 * 0.5
0.052* (15 — 1) + (1.96)2* 0.5 * 0.5

n=14,47
n=14

La muestra utilizada esta formada por 14 clientes que tienen como proveedor de
panes y bolleria congelada a Masterbread S.A. Entre los que estan supermercados
(Metro, Wong, Vivanda, Plaza Vea), tiendas por conveniencia (Mi Market, Tambo,
Viva, Listo, San Fernando), panaderia y pasteleria (Fabula, Panisteria), tienda
mayorista Mayorsa, La Antigua Taberna Queirolo y heladeria Sarcletti. Cada cliente

mencionado presenta uno 0 mas problemas que se trataran a continuacion.
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5. Problemas

5.1. Problema principal:

Las unidades por ticket de venta de la empresa Masterbread S.A. disminuian

Seémana a semana en Iugar de aumentar.

5.2. Problemas secundarios:

A.

Existencia de algunos productos, promociones y ofertas que no pueden ser
vendidos a los consumidores finales porque los codigos de venta no estan
actualizados en los sistemas del cliente.

Quiebres de stock en gondolas y en las camaras de congelacion de los clientes.

En todos los establecimientos de los clientes se usan hornos de diferentes
marcas y tamafos, por consiguiente los pardmetros de horneado de panes (tiempo,
temperatura, vapor) son distintos a lo que figura en las fichas técnicas. Ver anexo
11.

Insatisfaccion del cliente por las constantes rupturas de cadena de frio que
dafiaban la calidad de la mercaderia (Ver anexo 15), se desconoce el responsable
de cadena de suministros.

Lentitud para comunicar a mas de 16 jefes de panaderia de distintas tiendas,
sobre nuevas ofertas, promociones o cualquier variacion con el PVP; previamente

coordinadas con el &rea comercial de la cadena de supermercados.

5.3. Amenazas

Cliente y sus trabajadores (falta de comunicacion y coordinacion entre ellos)
Empleados de supermercados (incumplen labores, multifuncionales, mal
capacitados, baja remuneracion)

Almacén, congeladoras o camaras de congelacion (pequefia, desordenada,
rompen cadena de frio)

Transportistas (rompen cadena de frio)

Hornos (tamaros diversos, diferentes tipos, termostatos descalibrados, fuga de
temperatura)

Asesores (mala comunicacion con clientes)

Call Center de perdidos (mala comunicacion con los asesores y/o clientes, mala

informacién)
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Exhibicién de panes (desordenado, precios equivocados, panes en mal estado o

gquemados)
Mercaderia (ruptura de cadena de frio)

Lotes (Dafiados o contaminados)
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6. Propuestas

6.1. Propuesta principal:

Encontrar los motivos de las ventas bajas y proponer soluciones a los colaboradores
en el campo de trabajo. Plantear visitas continuas y gratuitas a los clientes como valor

agregado.
6.2. Propuestas secundarias:

A. Iralos establecimientos de venta de los clientes a verificar que los productos de
Masterbread puedan ser vendidos de forma correcta al consumidor final. De
encontrarse problemas con los sistemas de balanza y caja se deben actualizar.

B. Ingresar a los establecimientos con el permiso de los clientes para identificar los
motivos de quiebres de stock y luego dar las respectivas recomendaciones.

C. Probar los hornos en todo los puntos calientes para determinar los pardmetros
de horneado de los panes Masterbread.

D. Hacer seguimiento a la mercaderia para determinar al responsable de la ruptura
de cadena de frio.

E. Con el fin de tener un mayor tiempo de exposicion, comunicar con rapidez a
mas de 16 jefes de panaderia de distintas tiendas, sobre nuevas ofertas,

promociones o cualquier variacion con el PVP. Ver anexo 17.
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7. Implementaciones

7.1. Implementacion principal:

Capacitar al personal rotativo del cliente en los puntos calientes. Ensefiar la forma
correcta de generar pedidos, recepcionar mercaderia, almacenarla, hornear panes,
regenerar bolleria y exhibir los productos de Masterbread. Ver anexo 1. Ademas, se

entreg6 material visual para reforzar lo explicado. Ver anexo 2.
7.2. Implementaciones secundarias:

A. Actualizar los codigos de venta en los sistemas del cliente. Primero, se debe
comunicar del problema al encargado de panaderia del establecimiento. Luego,
para que los cddigos de venta y los datos (nombre, precio, unidad de medida) salgan
impresos correctamente en los tickets aprendi a ingresar manualmente esta
informacidn en la balanza electrénica. Por Gltimo, para que los codigos de venta se
actualicen en el sistema de cajas y se puedan cobrar los productos se debe pedir al
jefe panaderia que envié un correo a la oficina central de la cadena de
supermercados solicitando habilitar dichos codigos.

B.  Gestionar y entregar en forma de préstamo congeladoras exclusivas de la marca,
ya que en muchos establecimientos la capacidad de almacenamiento para productos
congelados es pequefia y limitada. Ver anexo 6. Sin embargo, si el cliente no lo
autoriza solo se trabaja con la camara de congelacién del lugar. Para ambos casos
se ensefid a los responsables a crear habitos de pedidos calculando la cantidad y
frecuencia de produccion, teniendo en cuenta siempre la capacidad de
almacenamiento. Ver anexo 7. También, se les dio opcién a que los despachos
puedan ser diarios.

Ademas, rellenando adecuadamente el informe diario de control de stock es
posible detectar a tiempo posibles quiebres de stock en congeladoras y géndolas.
Ver anexo 8.

C. Programar una demostraciéon de producto en los puntos calientes para
familiarizarme con los hornos. Luego, se elaboré una ficha técnica para cada lugar
en especifico donde figura la temperatura, los tiempos de horneado y descongelado
de cada producto, ademads de la cantidad de vapor. Ver anexo 12.

También, se demostré a los trabajadores que el horneado con vapor reduce

significativamente arrugas y abolladuras presentes en la superficie de los panes
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causadas por la retraccion del almidon durante la ruptura de la cadena de frio. Sin
embargo, existen hornos sin conexion de agua para vapor, en estos casos se ensefio
que rociando agua con un “spray” o atomizador sobre la superficie de los panes
antes de ser horneados se obtienen resultados similares al horneado con vapor. Ver
anexo 13.

Colocando discretamente un termoégrafo portatil dentro de algunas cajas de

panes durante su transporte, fue posible identificar que algunos transportistas
encargados de la distribucion apagaban las camaras de congelacion de los camiones
para ahorrar bateria y combustible.
Se hablo con la empresa encargada Falmi Evolucion Logistica de Comercio
Internacional S.A.C. y gracias a la trazabilidad de lotes afectados se pudo
identificar a Victor Quispe, uno de los responsables. Ver anexo 16. La empresa lo
amonesto y mando un alerta a todos los demas choferes, desde entonces tienen
especial cuidado.

Durante las visitas se recaudd el numero telefonico de todos los jefes de
panaderia de las distintas tiendas. Luego, se cre6 grupos de WhatsApp,
agrupandolos segun la cadena de supermercados a la que pertenecen. Ver anexo
18. A través de este medio se comunicé de maneras mas rapida y eficiente nuevas
ofertas, promociones o cualquier variacion con el PVP, que haya sido previamente

coordinada con el area comercial supermercados.
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8. Resultados

8.1. Resultado principal

Aumentaron las unidades por ticket de venta desde que se incorpor6 el

asesoramiento técnico y comercial en los establecimientos de los clientes de

Masterbread S.A.

En el siguiente cuadro se muestra las ventas semanales por kilogramos de siete

Supermercados Metro (Av. Brefia, Av. Canada, Av. Emancipacion, Av. Colonial,

Plaza Norte, Av. Faucett y Chosica). Los datos pertenecen a las fechas del 5 de mayo

al 13 de agosto del 2017.
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El subsiguiente grafico de barras compara las UPT de la semana 18 y la semana
32. Se muestra claramente que en lo referido a las ventas de bollerias las UPT subieron

en 23.1 kg y en lo que son panes congelados subieron en 33 kg.

Unidades por ticket de venta (kg.)

200
150
8 100

50

Semana 18 (01/05 - 07/05) semana 32 (07/08 - 13/08)

14 semanas de asesoria

M Bolleria ® Panes congelados

8.2. Resultados secundarios

A.  El consumidor final puede pesar sus panes e imprimir su ticket con el precio y
cddigo de venta correspondiente a su compra. Ver anexo 4. lgualmente, la persona
encargada de caja puede cobrar el valor de los panes sin problemas, dado que el
cddigo de venta del producto ya figura en el sistema. Ver anexo 5.

B. Los pedidos aumentan por consiguiente las congeladoras y camaras de
congelaciéon lucen abastecidas, ordenadas y tienen una mayor rotacion de
productos. Ademas, el cliente tiene espacio para almacenar otros productos
congelados. Ver anexo 9. También, se tiene diariamente la exhibicion en géndolas
con todas las variedades de panes que el cliente utiliza. Ver anexo 10. Por ultimo,
se fideliza a los consumidores finales ofreciendo siempre toda la gama de panes.

C.  Se tienen panes bien horneados y con mejor acabo final; de color dorado,
superficie lisa, agradable olor, buen sabor y crocantes. Ver anexo 14. Esto tiene
como consecuencia un aumento en las venta del cliente y por consiguiente una alza
en los pedidos que realiza. Ver anexo 1.

D. Cliente satisfecho con la calidad de los productos congelados. Ademas, se

ofrecen panes con mejor acabo final, en el caso del francés se consigue una
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superficie lisa. Esto tiene como consecuencia un aumento en las ventas del cliente
y en los pedidos que realiza. Ver anexo 1.

Rapidez y fluidez en la comunicacion. También, nos permite dar respuestas a
las quejas y opiniones en tiempo real, ocasionando una mayor satisfaccion en los
clientes. Ademas, de tener ofertas y promociones exhibidas por mas tiempo (ver
anexo 19) que traen como consecuencia un aumento en las ventas del cliente y en

los pedidos que realiza. Ver anexo 1.



32

9. Conclusiones

A. Se encontraron deficiencias en el pedido, recepcion, almacenamiento,
manipulacion, descongelado, horneado y exhibicidn de los productos de Masterbread.
Para corregir estas fallas y aumentar el ticket de venta fue necesario hacer un
seguimiento constante y personalizado. Esto se consiguio incorporando un programa
de asesoramiento técnico y comercial en los puntos de venta de los clientes.

B. Cada proveedor debe velar por la correcta exhibicion y venta de sus productos,
sobre todo en retails y més aln en supermercados. Ya que, se comprobé que reiteradas
veces los colaboradores y trabajadores de estos lugares no prestan importancia ni
preferencia por ninguna marca en particular. A esto se suma la existencia de
establecimientos con pequefia y limitada capacidad de almacenamiento para productos
congelados. Por todo esto se incurre quiebres de stock. El dltimo problema
mencionado escapa de las manos del trabajador siendo el Unico responsable la
empresa que lo contrata.

C. Los hornos a conveccion usados en cada establecimiento no trabajaban de la misma
manera, los pardmetros de horneado (tiempo, temperatura y vapor) para cada producto
variaron segun la marca, el tamafio y antigiiedad del horno. Para establecer dichos
parametros y poder obtener panes de la mejor calidad posible es necesario primero
probar el equipo. Por otro lado, el horneado de panes con vapor redujo
significativamente las arrugas y abolladuras en la superficie que son causadas por la
retraccion del almidén durante la ruptura de la cadena de frio. Sin embargo, en muchos
establecimientos existen hornos sin conexién de agua para vapor, en estos casos se
obtienen resultados similares rociando agua con un “spray” o atomizador sobre la
superficie de los panes antes de ser horneados.

D. Existen muchos momentos durante la larga cadena de suministros donde se puede
romper la cadena de frio de los productos congelados de Masterbread S.A., siendo los
transportistas los que mayormente incurrieron en este error.

E. Mientras mas rapida y fluida fue la comunicacion con los clientes, mayor fue su

satisfaccion; pues sus quejas y opiniones fueron resueltas en tiempo real. Ademas,
tuvieron promociones y ofertas exhibidas por mayor tiempo lo cual se tradujo en un

aumento en las ventas.
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Recomendaciones

Se recomienda a otras empresas proveedoras de alimentos que incorporen un
programa de seguimiento a los clientes para prestar mayor atencion en el momento de
la venta, distribucidn, manipulacion y venta al consumidor final; esto para evitar extraer
conclusiones erréneas sobre cuales son los motivos del incremento de ventas o la
disminucion del ticket promedio.

Se sugiere que Masterbread S.A. utilice esta investigacion como prueba de la
efectividad de incorporar un programa de asesorias técnicas y comerciales aplicadas a
los clientes para aumentar las ventas. Por consiguiente, que evalué ampliar la camparfia
y el contrato hecho con la empresa Rompecoco BTL S.A.C.

Se aconseja que una vez leida esta herramienta Masterbread S.A. la expanda a las
deméas marcas que forman parte del grupo Alicorp para que incorporen asesorias
técnicas y comerciales en sus clientes, sobre todo en las cadenas de supermercados.

Si eres proveedor de productos congelados es recomendable invertir en la compra
de congeladoras como activos que concedes a clientes que tienen una pequefia y
limitada capacidad de almacenamiento, todo esto previa negociacion con tiene la
finalidad de ayudar a evitar quiebres de stock y rupturas de cadena de frio.

Es preferible verificar periédicamente el trabajo de los transportistas de productos
congelados para evitar que incurran en la ruptura de la cadena de frio.

Se sugiere mantener una comunicacion moderna con los clientes haciendo uso de
las redes sociales, como por ejemplo crear grupos de WhatsApp. Esto con el fin de tener

una interaccion rapida y fluida que no signifique mayor trabajo a nuestros compradores.
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12. ANexos
Anexo 1

Fotos capacitando al personal del cliente sobre la forma correcta de generar pedidos,
recepcionar mercaderia, almacenarla, hornear panes, regenerar bolleria y exhibir los productos

de Masterbread.

Foto tomada al panadero David durante la capacitacion sobre la forma correcta de generar

pedidos, Supermercados Metro Av. Emancipacién — Cercado de Lima.
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Foto del paso 1 a seguir en el sistema para realizar un correcto pedido de mercaderia,
Supermercado Vivanda Av. Javier Prado Oeste — Magdalena del Mar.

Foto del paso 2 a seguir en el sistema para realizar un correcto pedido de mercaderia,
Supermercados Vivanda Av. Javier Prado Oeste — Magdalena del Mar.
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Foto del paso 3 a seguir en el sistema para realizar un correcto pedido de mercaderia,
Supermercado Vivanda Av. Javier Prado Oeste — Magdalena del Mar.
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Foto del paso 4 a seguir en el sistema para realizar un correcto pedido de mercaderia,
Vivanda Av. Javier Prado Oeste — Magdalena del Mar.
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Aan

Foto tomada a la caja de temperatura del transporista durante la recepcion de mercaderia, se
capacita a los panadero para aceptar solo mercaderia por debajo de los -18 °C, Mi Market
Calle Shell - Miraflores.

Foto tomada a la caja de temperatura del transporista durante la recepcion de mercaderia, se
capacita al encargado para aceptar solo mercaderia por debajo de los -18 °C, Plaza Vea Av.
México — La Victoria.
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Foto tomada durante la capacitacidn sobre recepcion de mercaderia, Wong Plaza San Miguel.

Foto tomada durante la capacitacién sobre recepcion de mercaderia, Wong Av. Tomas
Marzano - Surco.
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Foto tomada durante la capacitacion sobre recepcion de mercaderia, Metro Av. Elmer Faucet

— San Miguel.

Foto tomada durante la capacitacion sobre recepcion de mercaderia, San Fernando Av.

Republica de Panama - Surquillo.
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Foto tomada durante la capacitacidn sobre almacenamiento de panes y bolleria congelaca,

Supermercados Metro Av. Canada - La Victoria.

Foto tomada durante la capacitacion sobre almacenamiento de panes y bolleria congelada,
Practi tienda Tambo Av. Caminos del Inca - Surco.
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Foto tomada durante la capacitacion sobre almacenamiento de panes y bolleria congelada,

Practi tienda Tambo Av. Escardo — San Miguel.

Foto tomada durante la capacitacion sobre horneado de panes congelados, Panaderia y
Pasteleria Fabula - Callao.
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Metro.

Foto tomada durante la capacitacion sobre horneado de panes congelados y exhibicion,
Supermercados Metro.
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Foto tomada durante la capacitacion sobre horneado de panes congelados, Panaderia y

Pasteleria Fabula — Callao.

Foto tomada durante la capacitacion sobre regeneracion de bolleria, Panaderia y Pasteleria
Panisteria Plaza Norte — Independencia.



Anexo 2
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Anexo 3

Foto de balanza y tickets; con nombres, precios y codigos de venta actualizados listos para

la venta, Supermercados Metro.

‘Coloque su prbdudo (g
sobre la balanza

seleccione su ~
producto, luego OK
y Listo! recoja su
etiqueta.

PﬂN SELECTO

_,. 7 033;.34 gm ;c{lz'.ia
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Cologue su producto
- sobre la balanza:
1 seleccione su
m producto, luego OK
y Listo! recoja su
efiqueta.

i
L e— s
Balanza autoservicio
Panaderia
Coloque su producto sobre la balanza,

seleccione el numero de su producto,
luego OKy listo! recoja su etiqueta.

CROISSANT SURTIDO
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%) PANSELECTO
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Anexo 4

Foto del nombre del producto y del precio (Croissants surtidos x kg.) grabado en el
sistema de cajas. El personal encargado de caja puede cobrar el valor de los panes sin
problemas.

Foto tomada a la pantalla de la caja registradora de Metro Av. Canada — La Victoria..



52

Anexo 5

Congeladoras exclusivas de Masterbread S.A. entregadas en forma de préstamo a los
clientes que tienen una pequefa y limitada capacidad de almacenamiento para productos

congelados.

Foto tomada en el area de produccion de Supermercados Metro Alfonso Ugarte - Brefia.

Foto tomada en Heladeria Sarcletti Calle Los Libertadores — San Isidro.



Foto tomada en Mini market Viva Av. Faustino Sanchez Carrion — Magdalena del Mar.
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Anexo 6

Ejemplo para calcular la cantidad de pedidos, frecuencia produccion (horneado) y

capacidad de almacenamiento. Metro Faucet.
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Anexo 7

Informe diario de control de stock para evitar quiebres de stock en congeladoras y en

gondolas.

| INFORME DIARIO MASTERBREAD |

FECHA TIENDA

ASESOR JEFE PANADERIA / SEGUNDO

VECES DE HORNEADO TELEFONOS (ENCARGADOS)
'UNIDADES 'UNIDADES
MERMA - (PESO. STOCK FINAL MERMA
BARRITA 25 GR x 300 UNID - X 200 UNID
[BARRITA 80 GR x 75 UNID | CROISSANT MARGARINA $5 GR x 34 UNID
[FRANCES 25 GR x 290 UNID [CROISSANT DE CHOCOLATE 90 GR x 43 UNID
[FRANCES 65 GR x 80 UNID  CROISSANT DE MANJAR 90 GR x 48 UNID
FRANCES (CENCOSUD) 75 GR x 80 UNID 3 CROISSANT DE J&Q 100 GR x 48 UNID
|FRANCES 20 GR x 60 UNID
|FRANCES 50 GR x 50 UNID
JCIABATTA BLANCO 25 GR x 275 UNID [DONUT GLAZE 52 GR x 36 UNID
JCABATTA BLANCO 80 GR x 70 UNID [DONUT AZUCAR 49 GR x 36 UNID
[CIABATTA BLANCO 95 GR x 70 UNID [OONUT NEGRITO 60 GR x 36 UNID
[CIABATTA INTEGRAL 25 GR x 275 UNID [DONUT TUTTI 75 GR x 36 UNID —
JCLABATTA INTEGRAL 80 GR x 70 UNID [DONUT CARAMELO 73 GR x 36 UNID
JCIABATTA MULTIGRANO 25 GR x 275 UNID [BERUNA DE CREMA 30 GR x 36 UNID
JCIABATTA MULTIGRANO 80 GR x 70 UNID [BERUNA DE CHOCOLATE 30 GR x 36 UNID
JCIABATTA ACEITUNA 25 GR X 275 UNID [TULIPA CHEESECAKE 110 GR x 36
[CIABATTA ACEITUNA/PIMIENTO 25 GR X 275 UNID [TULIPA YOGURT 110 GR x 20 UNID
|BAGUETTE MULTIGRANO 210 GR x 25 UNID [Tuupa 110 GR x 20 UNID
25 UND

GR x 25 UNID
[REDONDO INTEGRAL 20 GR x 300 UNID BLOCK DE APUNTES
[REDONDO INTEGRAL 60 GR x 100 UNID
[PETITPAN 20 GR x 300 UNID
[YEMA 60 GR x 90 UNID
JHOT DOG 65 GR x 75 UNID
[HAMBURGUESA 25 GR x 280 UNID
[HAMBURGUESA B0 GR x 65 UNID
[VIENA 20 GR x 320 UNID
[VIENA 75 GR x 70 UNID
[BARRA VIENA 200 GR x 25 UNID

GUIA DESCRIPTIVA PARA EL INVENTARIO
STOCK INICIAL = ToDo EL s /0 CAMARAS DE FRIO) + PEDIDO [QUE HAYA LLEGADO EL MISMO DIA)
[TODO LO QUE SE HORNEA Y SE PONE A LA VENTA DURANTE EL DA

STOCK FINAL = &
MERMA = |ES LO SOBRANTE QUE OBSERVAN EN LAS CESTAS CASI AL FINAL DEL DIA, DE TODOS MODOS VALIDAR AL DIA SIGUIENTE CUANDO REALMENTE QUEDS
UNIDAD DE MEDIDA = Immmmnmummuvm -3

DURACION = | TOMAR EN CUENTA 1 DIA. EN CASO SE EXTIENDA LA VIDA DEL PRODUCTO A MAS DIAS,

alw s~

S ™ T




Foto rellenando el informe diario de control de stocks.
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Anexo 8

Fotos de congeladoras prestadas por Masterbread S.A. y de cdmaras de congelacion del

establecimiento; ordenadas, abastecidas y con mayor rotacion de productos.

Fotos tomadas antes de las asesorias en Supermercados Vivanda Javier Prado Oeste — San

Isidro.

Foto tomada después de las asesorias en Supermercados Vivanda Javier Prado Oeste — San

Isidro.



Foto tomada en Mini Market Listo Primax Av. La Marina - San Miguel.
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Anexo 9

Exhibicion de los productos en géndolas con todas las variedades que el cliente utiliza.

Ejemplos de correcta exhibicion de distintas tiendas Metro.
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Anexo 10

Fichas técnicas de los productos Masterbread 5 ejemplos, uno de cada variedad (panes,

croissants, donuts, berlinas y tulipas).

o | HOJA TECNICA
MASTER FRANCES 25¢g Cédigo pan EAN 13 caia Registro Sanitario Version
QREAD PAN PRECOCIDO ULTRACONGELADO 2202 511 7758071000124 | H2B00Z16N NKMSSA|  Mayo 2016 1
1. INGREDIENTES

Harina de trigo fortificada (hiero 55 ma'kg, riacing 48 ma'ka, tiaming 5 ma'ke, rboflaving 4 ma'ke v scido folico 1,2 malka), agus, kevadura fresca, sal, masa fermentada
deshidratada, grasa venetal (paima), azicar, emulsionante (polisorbato B0 E433), agente de tratamiento de |a harina (acido ascorbico E300), enzimas (celulasa, alfa amilasa
E1100, fosfolipasa, xilanasa).

2 CARACTERISTICAS FiSICAS PRODUCTO

Producto PESO gramos LARGO em ANCHO cm ALTO cm PERIMETRO cm
CONGELADO
medio 5 60 60 35
minimo n 50 55 28
méximo b} 70 65 42
COCIDO ( aprox. ) »

3. PRESENTACION

CAJA
Unidades por caja Peso Meto PesoBrusto Largo x Ancho x Alto Matenal Envase interior
15 387 4315 395 330 x 255 mm | Carton corrugade 1 bolsa PEAD por caja
PALETA
Capae Cajas por capa Cajas por palet Largo x Anchao x Alto
7 9 83 120 % 100x 19 cm

4 MANIPULACION ¥ CONSUMO

Consumo prefersnte: 180 dias

Mantener a-16°C en o envase original cerrado, en un lugar limpio y alejado de olores agresivos. Una vez desconaelado, no volver a congelar,
Apilar en tarimas maximo a 7 niveles. Producto sujsto a perdidas de humedad.

Preparacion: descongelar 10515 minutos a temperatura ambiente v alsjado de comentes de aire. Homear durante 6-8 minutos a 180- 200°C.

5. VALORES ANALITICOS

CARACTERISTICAS FiSICO-QUIMICAS Limites Fuente
Humedad 35% (max.} RM 1020-2010 / MINSA
Acidez (expresada como acido sulfirico) No mas del 0.25% calculada sobre la base de 30% de agua £.1.2. Pan comin o de labranza
Limite por g

CARACTERISTICAS MICROBIOLOGICAS n c m M Fuente
Mohos 5 1 100 1000

Escherichia cod 5 1 10 2 FM 1020-2010MNSA
Staphylococcus auneus 5 1 10 100 6.1.3. b) Prooucios que

requieren rEfgeEcion con

Clostridium perfringens 5 1 10 100 & 5in rellEns yio coberum
Salmonella sp. 5 ] Ausencia | 259

6. ALERGENOS

Contiene gluten. Pusde contener trazas de leche v ajonioli.
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Verson 1 MASTER
Codigo fert: 8202000 B R E A D

CROISSANT DE MARGARINA CLASICO PRE
FERMENTADO ULTRACONGELADO

1. TIPO DE PRODUCTO
Bolleria Prefermentada Ultracongelada

2. INGREDIENTES

Masa: Harina de trigo fortificada [hierro, tiamina (vitamina B1), riboflavina (vitamina B2), niacina (vitamina B3] vy aado folico], agua, margarina
vegetal [grasa vegetal de palma, aceites vegetales (soja y girasol), jarabe de glucosa-fructosa, agus, emulgente (lecitina de soja E322,
monoglicéridos y diglicéridos de acidos grasos E471), acidulante (3cido citrico E330), aromas, conservador (sorbato de potasio E202), antioxidante
(extracto rico en tocoferoles E306, ésteres de dcidos grasos de dcido ascorbico E304), colorante (beta carotenos E160a)], levadura, dextrosa,
azucar, gluten, fibra de trigo, sal, emulgente (ésteres diacetiltartaricos y de acidos grasos de glicerol E472e), espesante (goma de celulosa E465),
agente tratamiento harina (acido ascorbico E300).

Cobertura: hueve liquido pasteurizado.

3. CONSUMO PREFERENTE
270 dias

3.1. CARACTERISTICAS TECNICAS:

3.1.1. Producto congelado

Aspecto Piezas de masa no unidas (no pegadas).

Textura Firme [dura).

Condensacion Ausente.

Temperatura del contenador <-18°C

Temperatura en el centro del pan < -15°C

Minimo Méximo Medio

Peso (g) 875 1025 95.0
Longitud (mm) 97.0 133.0 115.0
Ancho (mm]) 710 115.0 95.0
Altura (mim) 430 580 500
Peso medio masa (g) 95.0

3.1.2. Producto cocido

Peso aprox. (g) 80.0
Aspecto Hojaldrade.
Color Dorado.

Olor Sueve a margarina.
Sabor A margarina.

* Paragmetros a controlor por el drea de calidad ALICORP.

3.2, CARACTERISTICAS FISICOQUIMICAS:

CARACTERISTICAS * LIMITES FUENTE
Humedad Max. 40.00 %
Ceniza (15% humedad) Madx. 3.00 % RM 1020-2010 / MINSA
Acidez (expresada como &c. lactico) Max. 0.70 %

* En proceso de validacion - Una vez ol afio.



4. REQUISITOS DE INOCUIDAD

4.1. CARACTERISTICAS MICROBIOLOGICAS:

65

CARACTERISTICAS

n m M Fuente
5 100 1000
RM 591-2008/MINS&

5 10 20 ufc/g

Staphylococcus aureus 5 10 ufcfg 100 ufc/g VIIL1 Productos de pasteleria dulce y
salado que requieren refrigeracion

Salmonella sp. 5 Ausendia / 25g -
Listeria monocytogenes 2 100 ufc/g - Pl

PI: Pardmetro interno definido por la empresa.

El certificado de inocuidad debe ser entregade por fo menos una vez ol aifo.

5.Us0

Descongelar de 15 a 30 minutos a temperatura ambiente; Cocer 3 160-180 2C durante 15-20 minutos.

6. ALMACENAMIENTO Y ENVASAMIENTO

ALMACENAMIENTO

ENVASAMIENTO

Maximo 11 niveles.

Mantener el envase cerrado y conservar a temperatura de -18°C, en un)|
lugar limpic y alejado de clores agresivos. Evitar cambios de temperatura
durante la conservacion. Una vez descongelado, no volver a congelar.

Simple)

En envase primario de Bolsa: PEAD, 1 bolsa por caja que contiene 34
unidades. En envase secundario de Caja: KM CS (Kraft Marrdn Canal

7. UNIDADES, PESO NETO, TIPO/MARCA, FABRICANTE

[ UNIDADES [ PESO NETO (kg)

TIPO/MARCA

FABRICANTE

[ 34 [ 3.230

Masterbread 5 A

Europastry S.A

8. ALERGENOS
COMNTIENE: GIRASOL, GLUTEN, ¥ DERIVADOS DE HUEVOD.

PUEDE CONTENER TRAZAS DE: LECHE, S0JA, AJONJOLI Y FRUTOS DE CASCARA.
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FROD-004
Version 1
Codigo fert: 8202011

PAN FRITO RELLEND DE CACAQ

ULTRACONGELADO - DOTS ROLO TUTI MASTER
ULTRACONGELADO (24 unidades x 75q)
BREAD

1. TIPO DE PRODUCTD
Bolleria Ultracengelada

2. INGREDIENTES

MASA- HARINA DE TRIGO FORTIFICADA (hierro 55 mg/kg, niacina 48 mg/kg, tiamina 5 mg/kg, riboflavina 4 mg/kg y acido folico 1,2
mg'kg], agua, grasa vegetal (palma, antioxidantes [palmitato de ascorbilo E304, extracto rico en tocoferolas E306)), aceite vegetal
(girasol), dextrosa, levadura, HARINA DE S0JA, SUERD DE LECHE EN POLVO, gasificantes (difosfato disadico £450(i), carbonato acido
de sodio ES00{i)] sal, emulsionantes (monoglicéridos y diglicéridos de acidos grasos E471, estearoil lactilato de sodio E481), LECHE
DESNATADA EN POLVO, colorante (beta carotenas E160al i)}, acentuador de sabor (vainillina).

RELLENO (26.0%): Azicar, aceite vegetal [girasol), cacao desgrasado en polvo, grasas vegetales (palma, palmiste), SUERD DE LECHE
EN POLVO, emulsionantes (laciting E322).

COBERTURA [10.0%): Azucar, grasas vegetales (coco, palmiste), cacao desgrasade en polvo, LECHE EN POLVO, acentuader de sabor
(aroma natural de mantequilla, aroma natural de vainilla), emulsionante (ladtinag E322).

DECORADO [4.0%): Azicar, jarabe de glucosa, grasa vegetal (palma), concentrado de remolacha rojs, espinaca en paolvo,
emulsionants [ledting E322), extracto de raiz de curcuma.

3. CONSUMO PREFERENTE
365 dias

3.1 CARACTERISTICAS TECMICAS:

3.1.1 Producto congelado

Aspecto Piezas de masa no unidas [no pegadas).

Textura Firmea [dura).

Condensacion Ausente.

Temperatura del contenedor <-18°C

Temperatura en &l centro del pan «-15°C

Minimo Maéximo Medio

Peso (g) 68 82 75.0
Longitud (mm) 880 102.0 95.0
Altura (mm) 300 38.0 34.0
Peso medio masa (g) 440 Peso relleno (g) 20.0
Peso cobertura (g) 110

3.1.2. Producto cocido

Aspecto Con cobertura marrdn y decoracion coloreada
Color Exterior marron, coloreado y dorado. Interior color marfil
Olor Intenso a cacao, ligeramente lacteo

Sabor A cacao y masa de bolleria frita

3.2. CARACTERISTICAS FISICOQUIMICAS:

CARACTERISTICAS LiIMITES FUENTE

RM N° 1020-2010/MINSA con
modificatoria RM 225-
Humedad Max. 40.00 % 2016/ MINSA 612
Bizcochos y similares con o sin
relleno.

0 Elcertificado de calidad debe ser entregado por lote del producto (caracteristicas fisicoquimicas y técnicas).



4. REQUISITOS DE INOCUIDAD

4.1, CARACTERISTICAS MICROBICLOGICAS:

Limite par g

CARACTERISTICAS n n m M Fuente
Mohos 5 1 1oo 1000 RM N° 1020-2010/MINSA con
Escherichia coli 5 1 io0 20 modificatoria RM 225-2016/MINSA
Staphylococcus aureus 5 1 10 100
clostridium perfringens [*) 5 1 10 100 6.1.3. b) Productos que requieren
salmenella sp. 5 0 Ausendia / 25g - refrigaracion con o sin relleno y/o
Bacillus Cereus {**) 5 1 100 10000 cobertura
Listeria monocytogenes 2 2 Ausencia / 25g - P
PI: Parametro interno definide por la empresa.
[*|Para aquellos productos con carne, embutidos y otros derivados camicos y/o vegetales.
[**JPara aquellos elaborados con arroz, maiz y sus derivados.

o E certificado de inocuidad debe ser entregado por lo menos una vez al afia.

5.Us0

Descongelar de 20 a 25 minutos a temperatura ambiente.
*Luego de ser descongelado, consumir el producto (DOTS ROLO TUT ULTRACONGELADO) en un plazo maximo de 48 horas.

* *Los tiempas y temperaturas son referenciales.

6. ALMACENAMIENTO ¥ ENVASAMIENTO

ALMACENAMIENTO

ENVASAMIENTO

Mantener el envase cerrado y conservar a temperatura de -18°C, en un
lugar limpio y alejado de wolores agresivos. Evitar
temperatura durante la conservacion. Una vez descongelado, no volver a
congelar. Maximo 16 niveles. Producto sujeto a pérdida de humedad.

cambios de

En envase primario de Bolsa: PEAD, 1 bolsa por caja que
contiene 24 unidades. En envase secundarie de Caja: KM C5
(kraft Marrdn Canal simple)

7. UMIDADES, PESD NETO, TIPO/MARCA, FABRICANTE

[ UNIDADES [

PESO NETO (kg) |

TIPO/MARCA

| FABRICANTE

[ 24

180 | Masterbread 5.4 |

Europastry 5.A.

8. ALERGENOS

Contiena GLUTEM, LECHE, SOJA.
Puede contener trazas de FRUTOS DE CASCARA, HUEVOD.
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PROD-004
Versidn 1
Cadigo fert: 8202006

PAN FRITO RELLENO DE CREMA
ULTRACONGELADO -BERLINA CREMA
ULTRACONGELADO (36 unidades x 90g)

1. TIPO DE PRODUCTO
Bolleria Ultracongelada

2, INGREDIENTES

MASA: HARINA DE TRIGO FORTIFICADA (hierro 55 mg/kg, niacina 48 mg/kg, tiamina 5 mg/kg, riboflavina 4 mg/kg y dcido folico 1,2
mg/kg), agua, grasa vegetal (palma, antioxidantes (palmitato de ascorbilo E304, extracto rice en tocofercles E306)), azicar, aceite
vegetal (girasol), levadura, dextrosa, ALMIDON DE TRIGO, gasificantes (difosfato disadico E450(i), carbonato cido de sodio
ES00(ii)), sal, ALBUMINA DE HUEVO EN POLVO, estabilizadores (goma guar E412, goma xantana E415, goma de celulosa E466),
emulsionantes (monoglicéridos y diglicéridos de dcidos grasos E471, estearoil lactilato de sodio E481, ésteres diacetiltartaricos y de
adidos grasos de glicerol E472¢e), SUERO DE LECHE EN POLVO, colorante (beta carotencs E160a(iii)), LECHE DESNATADA EN POLVO,

RELLENO (27.0%): Agua, jarabe de glucosa y fructosa, azicar, espesante (fosfato de hidroxipropil dialmidaon E1442), grasa vegetal
(palma), ALMIDON DE TRIGO, sal, reguladores de la acidez (acido citrico E330), acentuador de sabor (aroma a crema catalana),
emulsionante (monoesterate de sorbitdn polioxietinelado E435), colorantes (didxido de titanio E171, beta carotenos E160aliii)).

COBERTURA {11.0%:): Azlicar, grasas vegetales (coco, palmiste), SUERO DE LECHE EN POLVO, cacao desgrasado en polvo, LECHE EN

POLVO, LACTOSA, ALMIDON DE TRIGO, acentuador de sabor (aroma natural de mantequilla, aroma natural de vainilla),
emulsionante (lecitina E322).

3. COMNSUMO PREFERENTE
365 dias

3.1, CARACTERISTICAS TECNICAS:

3.1.1. Producto congelado

3.2. CARACTERISTICAS FISICOQUIMICAS:

CARACTERISTICAS LIMITES FUENTE
RM M® 1020-2010/MINSA con
modificatoria RM 225-
Humedad M. 40.00 % 2016/ MINSA 612,

Bizcochos y similares con o sin
relleno.

Aspecto Piezas de masa no unidas (no pegadas).
Textura Firme {dura).
Condensacion Ausente.
Temperatura del contenedor < 18°C
Temperatura en el centro del pan = 15°C
Minimao Maximo Medio

Peso (g} 80 100 50.0
Longitud [mm) 85.0 55.0 520
Altura [mim) 380 520 450
Peso medio masa (g} 550 Peso relleno (g} 250
Peso cobertura (g) 10.0
3.1.2. Producto cocido

Aspecto Producto con base marrdn y cobertura en forma de hilo blanco

Color Exterior dorado con cobertura de hilo blanco, interior marfil

Dlor Suave aroma a bolleria frita con notas de vainilla

Sabor Crema con matices a vainilla y masa de bolleriz frita



4. REQUISITOS DE INOCUIDAD

4.1. CARACTERISTICAS MICROBIOLOGICAS:

Limite por g

CARACTERISTICAS n n m M Fuente
Mohos a2 L 100 1000 RM N° 1020-2010/ MINSA con
Escherichia coli 5 1 10 20 modificatoria RM 225-2016/MINSA
Staphylococcus aureus s 1 10 100
Clostridium perfringens [*) 5 1 10 100 6.1.3. b} Productos que requieren
Salmanella sp. T o Ausencia [ 25 B refrigeracion con o sin relleno yfo
Bacillus Cereus [**) 5 1 100 10000 cobertura
Listeria monocytogenes 2 2 Ausencia f 25g Pl
Fl: Pardimetro interno definido por |2 empresa.
| *)Para aquellos productos con came, embutidos y otros derivados carnicos y/o vegetales.
| **|Para aquellos ,elzborades con arroz, maiz y sus derivados.

o El certificade de inocuidad debe ser entregade per lo menos una vez al afio.

5.Us0

Descongelar de 60 a 75 minutos a temperatura ambiente.

*Lusgo de ser descongelado, consumir el producte | BERLINA CREMA ULTRACONGELADO) en un plazo maximo de 48 horas.

**Los tiempos y temperaturas son referenciales.

6. ALMACEMAMIENTO Y ENVASAMIENTO

ALMACENAMIENTO

ENVASAMIENTO

Mantener gl envase cerrado y conservar a temperatura de -18°C, en un
lugar limpio y alejado de olores agresivos. Evitar cambios de
temperatura durante la conservacion. Una vez descongelado, no volver a
congelar. Maximo 11 niveles. Producto sujeto a pérdida de humedad.

En envase primario de Bolsa: PEAD, 1 bolsa por caja que
contiene 36 unidades. En envase secundario de Caja: KM
CS (Kraft Marrén Canal Simple]

7. UNIDADES, PESO NETO, TIPO/MARCA, FABRICANTE

[ UNIDADES [ PESO NETO {kg}

[ TIPO/MARCA [ FABRICANTE

[ 36 [ 3.24

Masterbread 5.A. | Europastry 5.A.

8. ALERGENOS

Contiene GLUTEN, HUEVO, LECHE
Puede contener trazas de FRUTOS DE C.iSCARA, SQA.
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PROD-DOE
Warslcn 1

Lodigo fert: 8202009

1. IO DE PRODUCTO
Bolleria Uiracorgel ada

1. GREDENTES

EPASTEL DINCEDE CACAC
ULTRACONGELADD - TULIPE TRIPLE CHOC

ULTRACONGELADO{2D unidadss x 110g)

MASTER
BEREAD

MASA: Agua ardcar, aceite vegelal (firassd). HARIMA DE TRIGD FORTIFICADA. (hierre 55 mply, sdaci=a 48 ' damina 5§ ma b risoflasing £ mghy v
ke Tilies 1.2 mifigl, chesocdane (L6%), CHOOOLATE CON LECHE [4.6% ) |anicar, pats de ceces (L0, mantecs de caces [1.0%], LECHE EN POLVD,
SUNERC: D LECHE BN POLSD, LECHE IDESMATADA BN POLND, emuldonants [LECITINA EZ2T], acenluadss de salor farorsa nabuofal de valnlla], eeseste

edlats de Salimidds E141T), HUEVD BN POLWD, tacad s poleo (385, almidds de malt, gadlicanes (Sl disddion BENT), cirbomils bids da sodbs

ESCOE T, humes laste Garabe de sorbitol B4200E)), g o veaetal foocs, PROTEINS DE LA LECHE), eredubomants {moreybobides ¢ dgicgidos de dddom
Wit E471), destross, YEMA DE HUEVD, al, ALMIDOS DE TR0, mtabilmde |gorm santana EL15].

RELL B0 (17006 siicas, @fada vgpelalic [pale, geadol, ke E, nabing], cicas digfiseds &5 pobs (8 5% SUERD DE LECHE EN POLYD, assiilsionants
[LECIMINA F327], acestisdor di sabor |amima naliunal & valsdlla).

3. COMENA0 FREFERENTE
365 dlas

3.1 CARACTERISTICAS TECMICAS:

3.140. Products congelada

L] Fienas de rmasa o osidad (no peg adas).
Textura Firfie [duir)
[ Al
Ti il 1 "l T
Ts en il centro del pan % -15%C

Mimi Mamime edin
Peso () 18 117 150.0
Lengud (mm} 61.0 2x0 7.0
Adira [mm) 5210 230 7.0
|Peso medio masa i) B0 Pese relless [g) 150
[Peso cobertura (&) in

317 Products cocido

Adpicta Foreni Hpkaa di mulfin
Cokent Mairdn, con IPechos di desosl il
Ol Suave arcena, @ Bacoche al cacas
Saboi e T

3.1 CARACTERISTICAS FESCOQUIMICAS:

| CARBCTERISTICAS

LinarTES | FUENTE
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Humedad

Max. 40.00 %

RM N® 1020-2010/MINSA con
modificatoria RM 225-

2016/MINSA 612
Bizcochos y similares con o sin
rellenc.

o Elcertificado de calidad debe ser entregado por lote del producto [caracteristicas fisicoquimicas y técnicas).

4. REQUISITOS DE INOCUIDAD

4.1. CARACTERISTICAS MICROBIOLOGICAS:

Limite por g
CARACTERISTICAS n n m M Fuente
Mohos 5 1 100 1000 R T 1020-
Escherichia coli 5 1 10 20 ric:;”l; :’::D?‘I: c::q
Staph?rk.)coccus ajJ reus 5 1 10 100 225.2016/MINSA
Clostridium perfringens (*) 5 1 10 100
Salmonella sp. 5 o Ausencia [ 25g - £.1.3. b) Productos
Bacillus Cereus (**) 5 1 100 10000 que requieren
Listeria monocytogenes 2 2 Ausencia [ 25g - Pl
Fl: Parametro interno definido por |a empresa.
(*)Para aquellos productos con carne, embutidos y otros derivados carnicos y/o vegetales.
(**)Para agquellos elaborados con arroz, maiz y sus derivados.
o El certificado de inocuidod debe ser entregado por fo menos una vez ol afio.
5.Us0
Descongelar de 30 a 45 minutos a temperatura ambiente.
*Luege de ser descongelado, consumir el producto | TULIPE TRIPLE CHOC ULTRACONGELADO) en un plazo maximo de 48 horas.
**Los tiempos y temperaturas son referenciales.
4. REQUISITOS DE INOCUIDAD
4.1. CARACTERISTICAS MICROBIOLOGICAS:
Limnite por g
CARACTERISTICAS n n m M Fuents
Mohos 5 1 100 1000 RM N° 1020-
Escherichia coli 5 1 10 20 2010/MINSA con
Staphylococous aureus 5 1 10 100 modificatoria RM
— - 225-2016/MINSA
Clostridium perfringens [*) 5 1 10 100
S l1a sp. 5 0 Ausencia / 25g - 6.1.3. b} Productos
Bacillus Cereus [**) 5 1 100 10000 que requieren
Listeria monocytogenes 2 2 Ausencia / 25g - Fl

Fl: Parametro interne definido por la empresa.

{*|Para aguellos productos con carne, embutidos y otros derivados camicos y/o vegetales.
{**|Para aguellos elaborados con arroz, maiz y sus derivados.

o El certificado de inocuidad debe ser entregade por lo menos una vez al afio.

5. U050

Descongelar de 30 a 45 minutes a temperatura ambiente.
*Luego de ser descongelade, consumir el producto [ TULIPE TRIFLE CHOC ULTRACONSGELADO) en un plazo maximo de 48 horas.

**Los tiempos y temperaturas son referenciales.

6. ALMACENAMIENTO ¥ ENVASAMIENTO

ALMACENAMIENTO

EMVASAMIENTO

lugar limpic y alejade de oclores agresivos.

Evitar cambios

Mantener el envase cerrado y conservar a temperatura de -18°C, en un

de

temperatura durante |2 conservacion. Una vez descongelado, no volver|
a congelar. Maximo 17 niveles. Producto sujeto 2 pérdida de humedad.

En envase primario de Bolsa: PEAD, 1 bolsa por caja que|
contiene 20 unidades. En envase secundario de Caja: KM C5|

{Kraft Marron Canal Simple)

7. UNIDADES, PESO NETO, TIPO/MARCA, FABRICANTE

UNIDADES

PESO NETO (k)

TIPO/MARCA

FABRICANTE

20

2.20

Masterbread S.A.

Europastry 5.A.

2. ALERGEMOS

Contiene GLUTEN, HUEVO, LECHE, SQJA
Puede contener trazas de FRUTDS DE CASCARA.
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5. Us0
Descongelar de 30 a 45 minutos a temperatura ambiente.

*Luego de ser descongelado, consumir el producto { TULIPE TRIFLE CHOC ULTRACONGELADO) en un plazo méximo de 48 horas.
**|os tiempos v temperaturas son referenciales.

6. ALMACENAMIENTO ¥ ENVASAMIENTO

ALMACENAMIENTO ENVASAMIENTO

Mantener el envase cerrado y conservar a temperatura de -18°C, en un N N B )
o i ) _ ’ En envase primario de Bolsa: PEAD, 1 bolsa por caja gue
lugar limpio y alejado de olores agresivos. Evitar cambios de , R B :
. contiene 20 unidades. En envase secundario de Caja: KM C5
temperatura durante la conservacion. Una vez descongelado, no volver . X
. . ) - (Kraft Marrén Canal Simple)
a congelar. Maximo 17 niveles. Producto sujeto a perdida de humedad.

7. UNIDADES, PESO NETO, TIPO/MARCA, FABRICANTE

UMIDADES PESO NETO (kg) TIPO/MARCA FABRICANTE
20 220 Masterbread 5.A. Europastry 5.4

8. ALERGENOS

Contiene GLUTEN, HUEVO, LECHE, SQUA
Puede contener trazas de FRUTOS DE CASCARA.




Anexo 11
Guia técnica elaborada especificamente para el Restaurante Antigua Taberna Queirolo.

GUIA TECNICA PARA EL CORRECTO HORNEADO DE LOS PANES CONGELADOS DE MASTER
BREAD

Fara tener una éptima calidad final del pan francés de 80g se deben respetar los siguientes procasos
segln las especificacianes

ALMACENAMIENTO

- almacenar los panes répidamente apenas lleguen para evitar romper cadena de frio.

- almacenar en sus propias bolsas dentro de los congeladores. Amarrar las bolsas.

- serecomienda despegar el sticker de las cajas y pegarlos en as bolsas para saber el ndmero
de lote y poder hacer el reclamo correspondiente si es que hubiera algln problema con el
producto.

- entran hasta 9 bolsas de panes (450 panes franceses) por congeladora.

DESCONGELAMIENTO

- serecomienda descongelar los panes en |as placas minimo por 20 minutos. Maxime 12 horas.
Mo sacar a descongelar con mas tiempo de anticipacion porgue los panas se secan.

- se puede sacar a descongelar en sus propias bolsas. Evitar descongelar apilando bolsas una
encima de otras ya que los panes pusden aplastarse.

- no volver 3 congelar los panes que ya se descongelaron, esto afecta |a calidad final del
preducto. Si sobran panes descongelados v ya no se van a hornear guardarlos en un taper y
hornear |3 siguiente vez.

HORNEADO

- unavez la temperatura del horno aste a 220°C bajar a 200°C para hornear los panes por 15
minutos.

- colocar 12 panes por placa (4 x 3). En el hormo entran 3 placas o 36 panes.

- =i s2 va hornear constantemente dejar |z temperatura a 200 °C. Ya no es necesaric
precalentar el horno. Solo se pracalienta al comienzo del dia o antes de volver & prender el
herno.

- Salen 36 panes cada 15 minutos

- Sidesean hornear menos de 36 panes, estos astaran listos n menos de 15 minutos.

- Loque nos va indicar que el pan ya esta horneado correctamente es el color y la crocantes.

OTRAS RECOMENDACIONES

- Maotirar los panes en |3 caja gue servird para guardarlos luego de horneados. Acomodarlos o
apilarlos de tal manera que se evite que se aplasten o se dafien uno al otro.

- Mo alejar los guantes del horna, ponerlos en un lugar visible para facilitar el trabajo a quien
vaya a sacarlos del horno.

- Sihay alguna cbservacion con el producto tomar foto al preducto fallido v al ndmero de lote
para hacer el reclamo correspondiente

- Sivarecalentar los panes que se enfriaron o gue sobrarcn del dia anterior solo hacerlo por 1
minuto como maxima a 200°C. Mo recalentar por mas tiempo ni mas de una vez porgue los
panas se secan y se ponen duro.
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Ayuda visual en pegatina entregada a los clientes para colocar parametros de horneado

(tiempos y temperaturas).
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Anexo 12

Rociando agua con un “spray” o atomizador sobre la superficie de los panes antes de ser

horneados.
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Resultado de hornear pan francés 75 gr. previamente rociado con agua sobre la superficie.




Anexo 13

Fotos de panes bien horneados y con mejor acabo final; de color dorado, agradable olor,

buen sabor y crocantes.

FTLI1YY
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Anexo 14

Fotos de la mercaderia dafiada por ruptura de cadena de frio.
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Fotos tomadas a la mercaderia de la Tienda Mayorista Mayorsa — Callao.
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Anexo 15

Factura con los datos del conductor responsable de la ruptura de la cadena de frio.
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Anexo 16

Programacion de tiendas pendientes de avisar sobre nuevas ofertas.
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Anexo 17
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Captura de pantalla del grupo en WhatsApp con los jefes de panaderia de Supermercados

Metro.

entel s AR AR -

’

MASTER

BREAD

Promos.y.ofertas. .oie.

MWGQM-B)erior para tu negoci;‘

Creado por ti, hoy a las 22:54

Silenciar notificaciones

Notificaciones personalizadas

Cifrado
Los mensajes en este grupo ahora estan
protegidos con cifrado de extremo a extremo

entel s AR AR

111 kg

Lo
i
<

Promos y ofertas Me...
Creado por ti, hoy a las 22:54

Cesar Atoche Metro Independencia
Hey there! | am using WhatsApp.

Frank Benel Metro Emancipacion
Disponible

Gavino Requena Metro Emancipac...
Parece q no todo es como me imagino...

Javier Villaverde Metro Canada
Hey there! | am using WhatsApp.

Jose Cueva Metro Plaza Norte
Disponible

Jose Espiritu Metro Arenales
Lindo dia.! Espero que se repita

Juan Canal Metro Colonial

Keni Metro Limatambo

entel s A AR

Promos y ofertas Me...
Creado por ti, hoy a las 22:54

Cifrado

Los mensajes en este grupo ahora estan ﬁ
protegidos con cifrado de extremo a extremo

Toca para mas informacion

20 participantes Q

@600

Afadir participantes

Invitar a través del enlace

Aldrin Ishpas Metro Chorrillos

Desestrezandome entrenando fuerte es mi...

Arcadio Fernandez Metro Breia
En la escuela

Carlos Rosales Metro Chosica
En el cine

entel « AR -

Promos y ofertas Me...
Creado por ti, hoy a las 22:54

@ Juan Canal Metro Colonial

@

@ eI

Keni Metro Limatambo

a2 p s
L6 d
L= g g

Luis Alpasaca Metro El Agustino
Hey there! | am using WhatsApp.

Manuel Melgarejo Metro Aramburu
Hey there! | am using WhatsApp.

Marvin Metro Marina
Disponible

Oreol Reynoso Metro Comas
Feliz con mis amores®®

Raul Lozano Metro SJL

Lozano

Roberto Mejilla Metro Arenales

©F all E)22:55



entela ARG ©® 7= .l ) 22:56

Promos y ofertas Me... o °
/ -
Creado por ti, hoy a las 22:54

Raul Lozano Metro SJL
Lozano

Roberto Mejilla Metro Arenales
5 YPGECC®

Sandro Caceres Metro SJL
Hey there! | am using WhatsApp.

Wilfredo Wallpa Metro Pershing
Hey there! | am using WhatsApp.

2

Ta Admin. del grupo
Work hard par...

D
3
i

> Salir del grupo

&'  Reportar spam
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Anexo 18

Ejemplo, promocion coordinada con Metro y Wong (Cencosud Pert S.A.) Valida del 1 al
31 de julio del 2017.

SIX PACK TULIPA TRIPLE CHOCOLATE X UN
575013 |+INCAKOLA 1.5L 33.90 19.90| 14.00
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Ejemplo de oferta coordinada con Metro y Wong (Cencosud Pert S.A.). Valida del 21 al

29 de setiembre del 2017.
21[:&31' |
Insumo SAP Venta 20.00
MASTEREREAD 495173 | CROISSANT DE CHOCOLATE X UN 486173 | CROISSANT DE CHOCOLATE X UN 1.99 1.69
CROISSANT DE JAMON Y QUESO X
MASTEREREAD 495195 CROISSANT DE JAMON ¥ QUESO X UN 456195 | UN 299 2.58
CROISSANT DE MANJAR BLANCO X
MASTEREREAD 495172 CROISSANT DE MANJAR BLANCO X UN 456172 | UN 1.99 1.69
CROISSAN CLASICO CONGELADOD CJ X 3.23
MASTEREREAD 508403 KG 508404 | CROISSANT CLASICO X KG 208 16.90
MASTEREREAD 508398 MINI CROISSANT CONGELADD CJ X5 KG 508399 | MIMI CROISSANT X KG 208 19.2
CROISSANT CF JAMON Y QUESO X
Pl PRODUCCION PROPIA 376445 | UND 299 2509




CROISSANT DE
CHOCOLATE X UN P

T N e G e e
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Anexo 19

Matriz de consistencia.

Titulo:

ASESORAMIENTO TECNICO Y COMERCIAL PARA AUMENTAR LAS
UNIDADES POR TICKET DE VENTA DE LA EMPRESA MASTERBREAD

Las unidades por
ticket de venta de
la empresa
Masterbread S.A.
disminuian
semana a semana
en lugar de

aumentar.

ventas bajas y
proponer
soluciones a los
colaboradores
en el campo de
trabajo. Plantear
visitas continuas
y gratuitas a los
clientes como

valor agregado.

puntos calientes. Ensefiar
la forma correcta de
generar pedidos,
recepcionar mercaderia,
almacenarla, hornear
panes, regenerar bolleria
y exhibir los productos
de Masterbread. Ver
anexo 1. Ademas, se
entregd material visual
para reforzar lo

explicado. Ver anexo 2.

S.A.

Problemas Propuestas Implementaciones Resultados
Problema Encontrar los Capacitar al personal Aumentaron las
principal: motivos de las rotativo del cliente en los | unidades por

ticket de venta
desde que se
incorporé el
asesoramiento
técnico y
comercial en los
establecimientos
de los clientes de
Masterbread S.A.

1. Existencia de
algunos
productos,
promociones y
ofertas que no
pueden ser
vendidos a los
consumidores
finales porque los

codigos de venta

1. Iralos
establecimientos
de venta de los
clientes a
verificar que los
productos de
Masterbread
puedan ser
vendidos de

forma correcta

1. Actualizar los codigos
de venta en los sistemas
del cliente. Primero, se
debe comunicar del
problema al encargado de
panaderia del
establecimiento. Luego,
para que los codigos de
venta y los datos

(nombre, precio, unidad

1. El consumidor
final puede pesar
sus panes e
imprimir su ticket
con el precio y
codigo de venta
correspondiente a
su compra. Ver
anexo 4.

Igualmente, la
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no estan
actualizados en
los sistemas del

cliente.

2. Quiebres de
stock en gondolas
y en las camaras
de congelacion de

los clientes.

al consumidor
final. De
encontrarse
problemas con
los sistemas de
balanza y caja
se deben

actualizar.

2. Ingresar a los
establecimientos
con el permiso
de los clientes
para identificar
los motivos de
quiebres de
stock y luego
dar las
respectivas
recomendacione

S.

de medida) salgan
impresos correctamente
en los tickets aprendi a
ingresar manualmente
esta informacion en la
balanza electrénica. Por
altimo, para que los
cddigos de venta se
actualicen en el sistema
de cajas y se puedan
cobrar los productos se
debe pedir al jefe
panaderia que envié un
correo a la oficina central
de la cadena de
supermercados
solicitando habilitar

dichos codigos.

2. Gestionar y entregar
en forma de préstamo
congeladoras exclusivas
de la marca, ya que en
muchos establecimientos
la capacidad de
almacenamiento para
productos congelados es
pequefa y limitada. Ver
anexo 6. Sin embargo, si
el cliente no lo autoriza

solo se trabaja con la

persona
encargada de caja
puede cobrar el
valor de los panes
sin problemas,
dado que el
cédigo de venta
del producto ya
figuraen el
sistema. Ver

anexo 5.

2. Los pedidos
aumentan por
consiguiente las
congeladoras y
camaras de
congelacién lucen
abastecidas,
ordenadas y
tienen una mayor
rotacion de
productos.
Ademas, el

cliente tiene
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3. En todos los
establecimientos
de los clientes se
usan hornos de
diferentes marcas
y tamarios, por
consiguiente los

parametros de

3. Probar los
hornos en todo
los puntos
calientes para
determinar los
parametros de

horneado de los

camara de congelacion
del lugar.

Para ambos casos se
ensefd a los responsables
a crear habitos de
pedidos calculando la
cantidad y frecuencia de
produccidn, teniendo en
cuenta siempre la
capacidad de
almacenamiento. Ver
anexo 7. También, se les
dio opcion a que los
despachos puedan ser
diarios.

Ademas, rellenando
adecuadamente el
informe diario de control
de stock es posible
detectar a tiempo
posibles quiebres de
stock en congeladoras y

gondolas. Ver anexo 8.

3. Programar una
demostracion de
producto en los puntos
calientes para
familiarizarme con los
hornos. Luego, se
elaboro una ficha técnica

para cada lugar en

espacio para
almacenar otros
productos
congelados. Ver
anexo 9
También, se tiene
diariamente la
exhibicion en
gondolas con
todas las
variedades de
panes que el
cliente utiliza.
Ver anexo 10.
Por Gltimo, se
fideliza a los
consumidores
finales ofreciendo
siempre toda la

gama de panes.

3. Se tienen panes
bien horneados y
con mejor acabo
final; de color
dorado, superficie
lisa, agradable
olor, buen sabor y

crocantes. Ver
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horneado de panes
(tiempo,
temperatura,
vapor) son
distintos a lo que
figura en las
fichas técnicas.

Ver anexo 11.

4. Insatisfaccion
del cliente por las

constantes

panes

Masterbread.

4. Hacer
seguimiento a la

mercaderia para

especifico donde figura
la temperatura, los
tiempos de horneado y
descongelado de cada
producto, ademas de la
cantidad de vapor. Ver
anexo 12.

También, se demuestro a
los trabajadores que el
horneado con vapor
reduce significativamente
arrugas y abolladuras
presentes en la superficie
de los panes causadas por
la retraccion del almidén
durante la ruptura de la
cadena de frio.

Sin embargo, existen
hornos sin conexion de
agua para vapor, en estos
casos se ensefié que
rociando agua con un
“spray” o atomizador
sobre la superficie de los
panes antes de ser
horneados se obtienen
resultados similares al
horneado con vapor. Ver

anexo 13.

4. Colocando
discretamente un

termografo portatil

anexo 14. Esto
tiene como
consecuencia un
aumento en las
venta del cliente y
por consiguiente
una alza en los
pedidos que
realiza. Ver

anexo 1.

4. Cliente
satisfecho con la

calidad de los

100



rupturas de
cadena de frio que
dafaban la calidad
de la mercaderia
(Ver anexo 15),
se desconoce el
responsable de la
cadena de

suministros.

5. Lentitud para
comunicar a mas
de 16 jefes de
panaderia de
distintas tiendas,

sobre nuevas

determinar al
responsable de
la ruptura de

cadena de frio.

5. Conel finde
tener un mayor
tiempo de
exposicion,
comunicar con

rapidez a mas

dentro de algunas cajas
de panes durante su
transporte, fue posible
identificar que algunos
transportistas encargados
de la distribucion
apagaban las camaras de
congelacién de los
camiones para ahorrar
bateria y combustible.
Se hablé con la empresa
encargada Falmi
Evolucion Logistica de
Comercio Internacional
S.AC.ygraciasala
trazabilidad de lotes
afectados se pudo
identificar a Victor
Quispe, uno de los
responsables. Ver anexo
16. La empresa lo
amonesto y mando un
alerta a todos los demas
choferes, desde entonces

tienen especial cuidado.

5. Durante las visitas se
recaudd el nimero
telefonico de todos los
jefes de panaderia de las
distintas tiendas. Luego,

se creo grupos de

productos
congelados.
Ademas, se
ofrecen panes con
mejor acabo final,
en el caso del
francés se
consigue una
superficie lisa.
Esto tiene como
consecuencia un
aumento en las
ventas del cliente
y en los pedidos
que realiza. Ver

anexo 1.

5. Rapidez y
fluidez en la
comunicacion.
También, nos
permite dar

respuestas a las
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ofertas,
promociones o
cualquier
variacion con el
PVP; previamente
coordinadas con
el area comercial
de la cadena de

supermercados.

de 16 jefes de
panaderia de
distintas tiendas,
sobre nuevas
ofertas,
promociones o
cualquier
variacion con el
PVP. Ver anexo
17.

WhatsApp, agrupandolos
segun la cadena de
supermercados a la que
pertenecen. Ver anexo
18. A través de este
medio se comunicé de
maneras mas rapida y
eficiente nuevas ofertas,
promociones o cualquier
variacion con el PVP,
que haya sido
previamente coordinada
con el area comercial

supermercados.

quejas y
opiniones en
tiempo real,
ocasionando una
mayor
satisfaccion en los
clientes. Ademas,
de tener ofertas y
promociones
exhibidas por méas
tiempo (ver
anexo 19) que
traen como
consecuencia un
aumento en las
ventas del cliente
y en los pedidos
que realiza. Ver

anexo 1.
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Anexo 20

Constancia de trabajo.

CONSTANCIA DE TRABAID

For medio del presente documentc ROMPECOCO BTL SAC otorga esta
constancia de trabajo al:

Sr. Cesar Baltazar Casas, identificado con DKL M2 70350621,

Cluien ha lasborado en esta empresa, desde el 25 de sefiembre del 2013 hasta la
fecha, ccupando &l cargo de EXPERTO ASESOR TECHICO-COMERCIAL para
nuestro cliznte MASTEREREAD, empresa subsidiaria del grupo ALICCRP.

Se expide el presente documento para los fines que el interesado cres
conveniente.

Lirma, 27 de Setiembre ded 2017

Atentamente.

Nathalie lrigoyen A
Gell: 987 207 302

mmEMEE@gmHi.mm




Anexo 21

Constancia de validacion.

CONSTANCIA DE VALIDACICON

Por medio del presente documentc ROMPECOCO BTL SAC otorgs esta
constancia de validacion de trabajo al:

Zr. Cesar Baltazar Casas, identificado con DML M2 703505621,

Cluien con su ardua labor sporto en &l incremento de las unidades por ticket de
vents de nuestro clente MASTERBREAD, empresa subsidiars del grupo
ALICORP. Se deja constancia que ocupando el cargo de EXPERTO ASESOR
TECHICO-COMERCIAL colaboro contundentemente a conseguir 2l alza de las
ventas en distintos clientes de la empresa MASTEREREAD 5.4, frabajo que
viene cumpliendo desde el 25 de setiembre del 2016 hasta |a fecha.

Se expide el presente documento pera los fines que el interesado crea
convenients.

Limag, 27 de Sefiembre del 2017.

Atentamente.

bsthalie Irigoyen A
Lol 987 207 302
rompecocosaci@grail. com
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