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RESUMEN

Cuando las empresas presentan estructuras departamentales que generan excesivas
actividades no estructuradas, alto nivel de rotacion del personal y actividades
dobles que generan costos elevados surge la necesidad de cambiar su actual
estructura por una gestion por procesos que le obligue establecer un Manual de
Procesos, para mejorar la eficiencia, eficacia, efectividad y productividad de la
empresa, un Sistema de Gestion por Procesos les permitira desarrollar un sistema
completo de evaluacion para las diferentes areas de la empresa: administrativa,
financiera, ventas y bodega aumentando la capacidad de la misma optimizando el
uso de los recursos disponibles y pueda centrarse en la satisfaccion del cliente. La
falta de procesos claramente definidos ocasiona que la empresa sea menos
competitiva y se enfrente a problemas que afectan su normal crecimiento,
ocasionando deficiencia lo cual disminuye su desempefio, al lograr el
mejoramiento en los procesos de la empresa Multisa CAD aportara a que se
reduzcan esfuerzos, costos, tiempos y se convierta en un ente que genere riqueza

colectiva y el beneficio empresarial.
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ABSTRACT

When the enterprises have some structures that create extra activities, a highest
employers changes and double activities that generate highest costs, it is necessary
to change the structure to activities of process that have to establisher a manual
of processes, for improving the efficiency, efficacy, effectivity and productivity in
the enterprise, a system of process business management, it permits to
development the whole evaluation system for different areas in the enterprise:
administrative, financial, selling, and storekeeping, increasing the capacity of this
in its competition, optimizing the use of available resources with the
costumer and their services.The fault of processes clearly defined produce that
the enterprise will be less competitive and faced some problems that upset its
normal increasing, it brings problems that make a low development, to get the
improvement in Multisa enterprise CAD will help to reduce efforts, costs and

times and it change in a new way to generate richness and enterprises profits.
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INTRODUCCION

El presente trabajo investigativo se fundamenta en la necesidad de dar respuesta a
las nuevas condiciones de desarrollo de las empresas. Es por ésta razon que la
empresa Multisa CAD necesita un mejoramiento de procesos a fin de dotarle las
herramientas necesarias que contribuyan al fortalecimiento de los procesos
gobernantes, basicos y habilitantes, para asi alcanzar grandes cambios en la
organizacion, pero para esto se debe enfocar en trabajar con eficiencia, eficacia y
efectividad para llegar a tener una empresa competitiva, que deben estar acorde
con las necesidades del mercado, debido a que en la actualidad las empresas e
instituciones trabajan en un sistema de objetivos, estrategias y planes de accion
que sirven para asegurar que las decisiones que se toman diariamente se realicen

en el corto, mediano y largo plazo.
Los capitulos de la siguiente tesis, se resumen de la siguiente manera:

Capitulo I Se trata de la fundamentacion teorica en el cual constan conceptos
importancia, objetivos caracteristicas, principios, elementos, tipos, clasificaciones;

todo ello referente al tema investigado que abarca los siguientes temas:

= Gestion Administrativa

= Empresa

= Administracién Estratégica
= Administracion por Procesos
= Sistemas por Procesos

Capitulo Il Se trata de las generalidades de la empresa, la resefia histérica,
ubicacion, productos y servicios que ofrece. Comprende un diagndstico
situacional de la empresa Multisa CAD con relacion a los factores externos e
internos de la misma, aplicando métodos de investigacion y el andlisis e

interpretacion de los datos.

Capitulo 111 Abarca el analisis de procesos, en donde se realiza, una seleccion y
estudio, identificando los problemas, determinando sus costos, tiempos y

eficiencias. Proponiendo el mejoramiento de los procesos seleccionados apoyado



en dos herramientas como flujodiagramacion - hojas 1ISO y hoja de mejoramiento.
Se proponen cambios que pueden significar una reduccién de tiempo y de costos,
tomando las siguientes acciones de: mejoramiento, fusion, eliminacion y creacion

y finalmente dando las conclusiones y recomendaciones



CAPITULO |

OBJETIVOS DEL CAPITULO:

» Analizar la fundamentacion tedrica en base a la revision de fuentes
bibliogréaficas relacionado con el Sistema de Gestion basados en
procesos para el desarrollo del proyecto.

= Definir un sistema de gestion fundamentado en procesos para cada
area de la empresa que entregue informacion para medir efectividad y
valor de los mismos.

» Recopilar informacion y documentacion que se generen en los

procesos de las diferentes areas de la empresa.

1. MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes Investigativos

Segun nuestro trabajo investigativo si se ha realizado temas relacionados a nuestro

proyecto:

= Los Postulantes Acosta Tenorio Angel Bolivar y Sanchez Maldonado
Gladys Edith (Junio 2013) de la Universidad Técnica de Cotopaxi a través
de su tesis: “Disefio de Procesos para el Aserradero y Ferreteria “Nelly”
ubicado en la ciudad de Latacunga provincia de Cotopaxi en el periodo
julio a diciembre del 2012” llegan a la conclusion: La situacion actual de
ASERRADERO NELLY en la que se ejerce su actividad presenta una
estructura organizacional no formal lo que ocasiona la existencia de
dificultades para el normal desarrollo de los procesos, ademas no posee un

direccionamiento estratégico en el cual conste su mision, vision, objetivos,



politicas que le permitan seguir lineamientos especificos que contribuyan a
su crecimiento.

= En la Escuela Superior Politécnica del Litoral Tapia Céardenas Ana
Cristina, Valdez Heredia Mayra Jasmin (2008) realizaron una estudio
sobre “Disefio de un Sistema de Control basado en la metodologia del
Balanced Scorecard y Gestion por Procesos en un Centro de
Investigaciones Boitecnologicas, Guayaquil 2007 concluyeron que Antes
de desarrollar un indicador se debe considerar el grado de cumplimiento
con el objetivo asignado y los costos y recursos necesarios para llevarlo a
cabo, con el objeto de desarrollar aquellos indicadores que son rentables
para la organizacion, para los cuales la importancia de la investigacién que
simbolizan justifiquen el esfuerzo de su obtencion.

»= La estudiante Yépez Moreira Gabriela Carolina (2009) de la Escuela
Politécnica Nacional realizaron una investigacion sobre el Tema: “Diseflo
y propuesta de un Modelo de Gestion por Procesos para la Empresa
Licorera Lovisone. Llegando a la conclusion de que La propuesta de
mejora queda establecida en base a lineamientos claros y documentados,
que de realizarse su implementacion bajo decisién de la alta direccion,
permitird a LOVISONE verse inmerso en un proceso de mejora continua.

1.2 Categorias Fundamentales

GESTION ADMINISTRATIVA

EMPRESA
ADMINISTRACION ESTRATEGICA

ADMINISTRACION POR
PROCESOS

SISTEMA POR PROCESOS

Elaborado por: Las Investigadoras



1.3 Fundamentacion Teorica

1.3.1 Gestion Administrativa

La gestion administrativa en una empresa es uno de los factores mas importantes
cuando se trata de montar un negocio debido a que del ella dependera el éxito que
tenga dicho negocio o empresa. Es importante que se tenga en cuenta que con el
pasar de los afios es mucha la competencia que se nos presenta por lo que siempre

debemos estar informados de como realizarla de manera correcta.

1.3.1.1 Definiciones

RODRIGUEZ, Jorge. (2011) “La gestion administrativa
guardan una relacion estrecha. La gestion por un lado implica conocer el entorno,
conceptualizarlo y generar las directrices estratégicas; a su vez se refiere que la
administracion constituya a la organizacion interna. Esta conclusion de gestion y
administracion permite que los organismos sociales productivos aprovechen sus

recursos con eficiencia y logren sus objetivos con eficacia pag. (3).

TERRY, George (2011) “Es la accion que se realiza para la consecucion de algo o
la tramitacion de un asunto, es accién y efecto de administrar, definir, alcanzar y
evaluar sus propésitos con el adecuado uso de los recursos disponibles para

conseguir determinados objetivos pag. (35)

DIAZ, Elena (2014) “Conjunto de acciones mediante las cuales el directivo
desarrollara sus actividades a través del cumplimiento de las fases del proceso
administrativo: planear, organizar, dirigir, coordinar o controlar pag. (49)

La aplicacion de la gestion administrativa son los organismos sociales
productivos, entre los que se encuentran sobre todo las empresas productivas,
tanto micro como pequefas, medianas y grandes, ademas de otras formas de
organizacion de produccion.

Las investigadoras comentan que las empresas en la actualidad deben tener
directivos capacitados, competentes que logren una gestion administrativa
adecuada basandose en las diferentes fases del proceso administrativo y asi medir

la eficiencia, eficacia y efectividad de las diferentes areas, también evaluar la



rentabilidad necesaria para que crezca la organizacion y la retribucion justa a sus
inversionistas 0 miembros, de modo que propicie su mejora continua y es el
camino perfecto para el cumplimiento de los objetivos que hayan sido planteados

por la empresa.
1.3.1.2 Importancia de la Gestion Administrativa

La gestion administrativa permite la optimizacion en la ejecucion de los procesos,

con el fin de incrementar la cantidad y eficacia en la gestion de los servicios.
1.3.1.3 Objetivos de la Gestion Administrativa

= Optimizar los procesos de gestion, logrando un trabajo mas eficaz y facil
de realizar.

= Mejorar los productos o servicios que se ofrecen a los clientes.

= Establecer procedimientos de seguimiento y control de los procesos
internos y de los productos o servicios, de tal forma que se facilite la toma
de decisiones a partir del conocimiento de la situacion existente y de su
evolucion historica.

» Incorporar nuevas tecnologias para mejorar e incrementar la oferta de
productos o servicios.

FIGURA 1.1
Desarrollo de la Gestion Administrativa

Analisis de la Estructura
Funcional de la institucion.

Homogenizacién Funcional y
— definiciéon del Manual de

Organizacion y Funciones.
Andlisis de interaccion de
la institucion con agentes
extemos,
Identificacion de las necesidades
—_ de informacién y definicion del
Manual de Procedimientos.

Identificacion de los
procesos de la institucion.

Fuente: gestion-admtiva.blogspot.com
Elaborado por: Las Investigadoras



1.3.1.4 Proceso Administrativo

La administracion es el proceso de planificar, organizar, dirigir y controlar las
actividades de los miembros de la organizacion y el empleo de todos los demés
recursos organizacionales, con el propoésito de alcanzar las metas establecidas para
la organizacion.

Un proceso es una forma sisteméatica de hacer las cosas. Se habla de la
administracion como un proceso para subrayar el hecho de que todos los gerentes,
sean cuales fueran sus aptitudes o habilidades personales, desempefian ciertas

actividades interrelacionadas con el proposito de alcanzar las metas que desean.

FIGURA 1.2
Proceso Administrativo

i - Decisién sobre los objetivos
PLANIFICACION - Definicion de planes para alcanzarios

- Programacion de Actividades

- Recursos y Actividades para alcanzar los objetivos
ORGANIZACION b - Organos y Cargos

- Atribucién de autoridades y responsabilidad
N - Designacién de cargos
DIRECCIOMN - Comunicacion, liderazgo y motivacion de Personal.

l - Direccion para los objetivos

- Definicion de estandares para medir el desempenio.
CONTROLAR P

- Corregir desviaciones y garantizar que se realice la
planeacion

Fuente: Introduccion a la teoria General de la Administraciéon Autor | Chiavenato
Elaborado por: Las Investigadoras

1.3.1.4.1 Planificacion

La planeacion consiste en fijar el curso concreto de accién que debe seguirse,
estableciendo los principios que habran de orientarlo, la secuencia de operaciones
para realizarlo, y la determinacion de tiempos y nameros necesarios para su
realizacion.

La planeacion es el primer paso del proceso administrativo por medio del cual se
define un problema, se analizan las experiencias pasadas y se realizan planes

y programas.


http://www.monografias.com/trabajos/histoconcreto/histoconcreto.shtml
http://www.monografias.com/Computacion/Programacion/

1.3.1.4.2 Organizacion

Organizar es agrupar y ordenar las actividades necesarias para alcanzar los fines
establecidos creando unidades administrativas, asignando en su caso
funciones, autoridad, responsabilidad y jerarquia, estableciendo las relaciones que
entre dichas unidades debe existir.

1.3.1.4.3 Direccion

Consiste en dirigir las operaciones mediante la cooperacion del esfuerzo de los
subordinados, para obtener altos niveles de productividad mediante la motivacion

y supervision.

Dirigir implica mandar, influir y motivar a los empleados para que realicen tareas
esenciales. La direccion llega al fondo de las relaciones de los gerentes con cada
una de las personas que trabajan con ellos, tratando de convencer a los demas que
se unan para lograr el futuro que surge de los pasos de la planificacion y la

organizacion.

1.3.1.4.4 Control

El control es un proceso mediante el cual la administracion se cerciora si lo que
ocurre concuerda con lo que supuestamente debiera ocurrir, de los contrario, sera
necesario que se hagan los ajustes o correcciones necesarios.

Esta es la funcién de control y consta de tres elementos primordiales:

1. Establecer las normas de desempefio.
2. Medir los resultados presentes del desempefio y compararlos con las normas de
desempefio.

3. Tomar medidas correctivas cuando no se cumpla con las normas.


http://www.monografias.com/trabajos2/rhempresa/rhempresa.shtml
http://www.monografias.com/trabajos33/responsabilidad/responsabilidad.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/prod/prod.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/conce/conce.shtml
http://www.monografias.com/Administracion_y_Finanzas/index.shtml

1.3.2 Empresa

Para poder desarrollar su actividad la empresa necesita disponer de una tecnologia
que especifique que tipo de factores productivos precisa y como se combinan.
Asimismo, debe adoptar una organizacion y forma juridica que le permita realizar
contratos, captar recursos financieros, si no dispone de ellos, y ejerce sus derechos
sobre los bienes que produce. La empresa es el instrumento universalmente
empleado para producir y poner en manos del pablico la mayor parte de los bienes

y servicios existentes en la economia.
1.3.2.1 Definiciones

DRUCKER, Peter, Buenos Aires (2013) “La empresa es aquella entidad formada
por un capital social, y aparte del propio trabajo de su promotor puede contratar a
un cierto numero de trabajadores. Su propdsito lucrativo se traduce en actividades

industriales y mercantiles, o a la prestacion de servicios. pag. (6)

RODRIGUEZ, Miguel Angel (2010) define que “Empresa es la entidad que
proporciona al individuo los productos y servicios que satisfacen sus necesidades.
Para ello se encargan de elegir y combinar los recursos. pag. (27)

CHIAVENATO, Idalberto (2011) define qué empresa "Es una organizacién social
por ser una asociacion de personas para la explotacién de un negocio y que tiene
por fin un determinado objetivo, que puede ser el lucro o la atencion de una

necesidad social. pag. (45)

Por lo tanto las investigadoras consideran que la empresa es una organizacion
dedicada a actividades o a la persecucién de fines econémicos o comerciales que
ayudan al crecimiento de la poblacion generando fuentes de trabajo y por ende

satisfaciendo las necesidades de los consumidores.

1.3.2.2 Importancia

= Incremento constante de la productividad, organizacion eficiente de los

factores productivos.


http://www.monografias.com/trabajos35/el-poder/el-poder.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/Tecnologia/index.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/cont/cont.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/refrec/refrec.shtml
http://www.monografias.com/Derecho/index.shtml
http://www.monografias.com/trabajos54/resumen-economia/resumen-economia.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/prod/prod.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml

= Proveer de bienes a la sociedad, incrementar la produccién para satisfacer
las necesidades de los demandantes.

1.3.2.3 Elementos

= Establecimiento: lugar estratégico, (estudio de mercado)
= Clientela: consumidores
= Nombre social o comercial: nombre de la empresa

= Marca: prestigio distintivo para diferenciarse de otras

1.3.2.4 Caracteristicas

= Fin econdmico: generar bienes y servicios

= Fin mercantil: bienes y servicios destinados a la comercializacién

= Fin lucrativo: obtencién de ganancias

= Responsabilidad econémica social: de los aportes de los socios solo se

recupera si las empresas marchan bien.

1.3.2.5 Objetivos

= Definida la mision, es necesario establecer unos objetivos concretos a
alcanzar, que deben tener las siguientes caracteristicas:

= Cuantificables.

»= Medibles.

= Redactados de forma breve, concisa y clara.

= Alcanzables.

= Tener un responsable Unico.

= Controlados peridédicamente.

= Los objetivos de la empresa deben ser coherentes con la mision y entre si.
Cabe establecer objetivos segun el nivel de la empresa: generales, por

unidad de negocio, por departamento.
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http://www.monografias.com/trabajos35/sociedad/sociedad.shtml

1.3.2.6 Clasificacién de las Empresas

De acuerdo a su forma juridica:

= Unipersonal: son aquellas empresas que pertenecen a un solo individuo.
Es este quien debe responder ilimitadamente con su patrimonio frente a
aquellos individuos perjudicados por las acciones de la empresa.

= Sociedad Colectiva: son las empresas cuya propiedad es de mas de una
persona. En estas, sus socios responden de forma ilimitada con sus bienes.

= Cooperativas: son empresas que buscan obtener beneficios para sus
integrantes y no tienen fines de lucro. Estas pueden estar conformadas por
productores, trabajadores o consumidores.

» Sociedad anonima: estas sociedades poseen responsabilidad limitada al
patrimonio aportado vy, sus titulares son aquellos que participan en el

capital social por medio de acciones o titulos.

De acuerdo a su tamario:

= Microempresa: son aquellas que poseen hasta 10 trabajadores y
generalmente son de propiedad individual, su duefio suele trabajar en esta
y su facturacién es mas bien reducida. No tienen gran incidencia en el
mercado, tienen pocos equipos y la fabricacién es casi artesanal.

= Pequefias Empresas: poseen entre 11 y 49 trabajadores, tienen como
objetivo ser rentables e independientes, no poseen una elevada
especializacién en el trabajo, su actividad no es intensiva en capital y sus
recursos financieros son limitados.

» Medianas Empresas: son aquellas que poseen entre 50 y 250
trabajadores, suelen tener areas cuyas funciones y responsabilidades estan
delimitadas, cominmente, tienen sindicato.

» Grandes Empresas: son aguellas que tienen mas de 250 trabajadores,
generalmente tienen instalaciones propias, sus ventas son muy elevadas y
sus trabajadores estan sindicalizados. Ademas, estas empresas tienen

posibilidades de acceder a préstamos y créditos importantes.

11



De acuerdo a la procedencia del capital:

= Empresas Puablicas: son aquellas en las que el capital proviene del
Estado, ya sea municipal, provincial o nacional.

= Empresas Privadas: su capital proviene de particulares.

= Empresas Mixtas: en este caso, el capital proviene tanto de particulares

como del Estado.

FIGURA 1.3
Empresa y sus Departamentos

Fuente: Systems Per(
Elaborado por: Las Investigadoras

1.3.3 Administracion Estratégica

La administracion estratégica es importante para el éxito de una organizacion en
el mercado. Las compafiias que implementan estrategias eficaces logran un mejor
desempefio a largo plazo que aquellas que no lo hacen, permite un sentido claro

de la vision y una mejor comprension del entorno de la organizacion.

12



1.3.3.1 Definiciones

GAMBLE, John. E, (2010) define a la administracion estratégica como una
“estrategia” que ofrece mejores perspectivas cuando se basa en acciones
planteamientos comerciales y medidas competitivas dirigidos a atraer clientes de
forma que los distinga de sus competidores y conquistar su propia posicion en el
mercado pag. (5).

GILBERT, Daniel R... (2012) La administracion estratégica se define como el
proceso de administracion que entrafia que la organizacion prepare planes

estratégicos y, después, actle conforme a ellos. pag. (25-26).

FRED, (2003) la define como "El arte y la ciencia de formular, implantar o
evaluar las decisiones a través de las funciones que permitan a una empresa logras
sus objetivos"”. Entonces se puede definir que la administracion estratégica es todo
un proceso que inicia con la elaboracion de la definicion exacta del negocio para
luego establecer de manera clara y concreta como se visualiza la empresa a un

determinado tiempo. pag. (156)

Las investigadoras comentan que la administracion estratégica tiene el propdésito
de ayudar a pasar de una vision funcional a una vision estratégica para lograr altos
resultados de eficiencia eficacia y productividad, por otro la supervivencia,
rentabilidad y crecimiento de las organizaciones en la dinamica competitiva

actual.

Eficiencia: Es el cabal cumplimiento de los procedimientos y las reglas
establecidas, asi como la correcta utilizacion de los recursos asignados para el
logro de metas.

Eficacia: Es el cumplimiento de las metas u objetivos.

Efectividad: Es el cumplimiento de la eficiencia y de la eficacia

13


http://www.monografias.com/Arte_y_Cultura/index.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/ciencia-y-tecnologia/ciencia-y-tecnologia.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/mafu/mafu.shtml
http://www.monografias.com/Administracion_y_Finanzas/index.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos901/evolucion-historica-concepciones-tiempo/evolucion-historica-concepciones-tiempo.shtml

1.3.3.2 Importancia

La administracion estratégica es importante por la naturaleza de las
organizaciones, que estan compuestas por divisiones, funciones y actividades de
trabajo, las cuales hay que coordinar y enfocar para conseguir las metas de la
empresa. Una de las razones mas significativas es que puede marcar la diferencia

en el desemperio de la organizacion
1.3.3.3 Objetivos

» Intenciones claras y articuladas

» Planes detallados en los distintos niveles de la organizacion.

= Control formal que permita revisar la estrategia durante la fase de
aplicacion

= Division del trabajo con delegacion de responsabilidad y autoridad.

= Coordinacion con autonomia en la resolucion de problemas en forma
inmediata.

= Aprendizaje dentro del proceso estratégico

= Atencidn a los acontecimientos inesperados

FIGURA 14
Pasos de la Administracion Estratégica

Analisis del Formulacion de Evaluaciony

entorno la estrategia de |3 estrategiz control

Elaborado por: Las Investigadoras
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1.3.3.4 Anélisis FODA

Es una metodologia de estudio de la situacion de una empresa 0 un proyecto,
analizando sus caracteristicas internas (debilidades y fortalezas) y su situacion

externa (amenazas y oportunidades).

El cual permitira conformar un cuadro de la situacion actual de una empresa u
organizacion; permitiendo, de esta manera, obtener un diagndstico preciso que

permita tomar decisiones acordes con los objetivos y politicas formulados por la

empresa.
FIGURA 15
Matriz FODA
Fortalezas Debilidades
_ o Recursos y capacidades escasas
__ Capacidades distintas _ _ _
Analisis _ Resistencia al cambio
Ventajas naturales o
Interno _ Problemas de motivacidn del
RecUrsos superiores
personal
Oportunidades Amenazas
Nuevas tecnologias
Analisis Debilitamiento de Altos riesgos - Cambios en el
Externo competidores entorno
Posicionamiento estratégico

Fuente: Wikipedia. Segiin Monografias.com
Elaborado por: Las Investigadoras

El FODA se divide en:

Lo anterior significa que el analisis FODA consta de dos partes: una interna y otra

externa.

= La parte interna tiene que ver con las fortalezas y las debilidades de su

negocio, aspectos sobre los cuales usted tiene algin grado de control.
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= La parte externa mira las oportunidades que ofrece el mercado y las
amenazas que debe enfrentar su negocio en el mercado seleccionado. Aqui
usted tiene que desarrollar toda su capacidad y habilidad para aprovechar
esas oportunidades y para minimizar o anular esas amenazas,

circunstancias sobre las cuales usted tiene poco o ningun control directo.
1.3.3.5 Marketing Mix

El marketing mix es un analisis de estrategia de aspectos internos, desarrollada
comUnmente por las empresas para analizar cuatros variables bésicas de su

actividad: producto, precio, distribucion y promocion.

El objetivo de aplicar este analisis es conocer la situacion de la empresa y poder

desarrollar una estrategia especifica de posicionamiento posterior.

Esta estrategia es también conocida como las “4Ps”, dado que en su origen
anglosajon se conoce como: price (precio), product (producto), place

(distribucion) y promotion (promocion).
Precio

En esta variable se establece la informacion sobre el precio del producto al que la
empresa lo ofrece en el mercado. Este elemento es muy competitivo en el
mercado, dado que, tiene un poder esencial sobre el consumidor, ademas es la

Unica variable que genera ingresos.
Producto

Esta variable engloba tanto el producto (core product) en si que satisface una
determinada necesidad, como todos aquellos elementos/servicios suplementarios a
ese producto en si. Estos elementos pueden ser: embalaje, atencion al cliente,

garantia, etc.
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Distribucién

En esta variable se analiza los canales que atraviesa un producto desde que se crea
hasta que llega a las manos del consumidor. Ademas, podemos hablar también del
almacenaje, de los puntos de venta, la relacion con los intermediarios, el poder de

los mismos, etc.
Promocion

La promocion del producto analiza todos los esfuerzos que la empresa realiza para
dar a conocer el producto y aumentar sus ventas en el publico, por ejemplo: la

publicidad, las relaciones publicas, la localizacién del producto, etc.

FIGURA 1.6
Marketing Mix

Marketing Mix

Producto Precio

- Mercado

Distribucion

Promocion

wharw learnmarketing.net

Fuente: revista de consultoria
Realizado por: Las Investigadoras

1.3.4 Administracién por Procesos

En toda organizacion es conveniente que las actividades que proporcionan valor y

utilizan recursos, es decir, que constituyen a lograr los objetivos de la calidad, se
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desarrollen como procesos. El éxito de la gestion empresarial esta directamente

vinculado con la gestion sistematica de los procesos y sus interacciones.

1.3.4.1 Definiciones

IDALBERTO, Chiavenato (2009) define que “La administracién por procesos es
un medio de integrar diferentes actividades para poner en marcha la estrategia
empresarial. Después de definir los objetivos empresariales y formular la
estrategia que la empresa pretende desarrollar analizando el ambiente que la
rodea, la tarea que debe desempefiarse la tecnologia que se utilizarg, asi como las
personas involucradas debe administrar la accién empresarial que pondré en

practica la estrategia seleccionada. pag. (132)

CARNOTA, Oscar (2011) define que la Administracién por Procesos “Es la
forma de gestionar toda la organizacion basandose en los Procesos. En tendiendo
estos como una secuencia de actividades orientadas a generar un valor afiadido
sobre una ENTRADA para conseguir un resultado, y una SALIDA que a su vez

satisfaga los requerimientos del Cliente. pag (24).

AGUDELO, Luis (2011) define a la Administracion por procesos “Como una
forma de enfocar el trabajo, donde se persigue el mejoramiento continuo de las
actividades de una organizacion mediante la identificacion, seleccion, descripcion,

documentacién y mejora continua de los procesos.

Las investigadoras consideran que toda actividad o secuencia de actividades que se
llevan a cabo en las diferentes unidades constituye un proceso y como tal, hay que
gestionarlo, permitiendo asi planificar, organizar, dirigir y controlar cada una de
las actividades para tener un mayor desempefio en cada area de la empresa
logrando el cumplimiento de cada proceso y llegar a cumplir con los objetivos

planteados.
1.3.4.2 Importancia

Su importancia radica en que los resultados se alcanzan con maés eficiencia cuando
las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso. Al

adoptar un enfoque de administracién por procesos, no se elimina la estructura de
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departamentos de la organizacion pero se concentra la atencién en el resultado de

cada proceso y en la manera en que éstos aportan valor al cliente.

1.3.4.3 Proceso

Un proceso es una secuencia de pasos dispuesta con algun tipo de logica que se
enfoca en lograr algin resultado especifico. Son mecanismos de comportamiento
que disefian los hombres para mejorar la productividad de algo, para establecer un

orden o eliminar algun tipo de problema.

1.3.4.4 Tipos de Procesos

Dentro de los tipos de procesos se puede diferenciar los siguientes:
Procesos Gobernantes o de Direccion: se denominan a los procesos gerenciales
de planificacion y control, entre estos tenemos por ejemplo a los procesos de:

» Planificacion Financiera

» Planificacion Estratégica

= Planificacion Operativa
Procesos Basicos: Son aquellos que constituyen la razén de ser de la
organizacion, y que por tanto, facilitan la consecucion de la mision, permitiendo
el desarrollo de la planificacion y estrategia de la organizacion. Ejemplo:

= Administrativo

= Financiero

Procesos de Apoyo, Habilitantes o de la Empresa: tienen como misién
contribuir a mejorar la eficacia de los procesos operativos. Aqui se incluyen los
procesos:

= Administrativo

* Financiero

= Gestion de recursos humanos

= Mantenimiento
1.3.4.5 Nivel Jerarquico de los Procesos
Macroprocesos: Conjunto de procesos interrelacionados que tienen un objetivo

comdun.
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Procesos: Secuencia de actividades orientadas a generar un valor afiadido sobre

una entrada para conseguir un resultado, y una salida que a su vez satisfaga los

requerimientos del cliente.

Subprocesos: Son partes bien definidas en un proceso. Su identificacion puede

resultar Gtil para aislar los problemas que pueden presentarse y posibilitar

diferentes tratamientos dentro de un mismo proceso

1.3.4.6 Elementos del Proceso

Definir los clientes y sus salidas
Definir los proveedores y entradas
Definir controles

Definir mecanismos

1.3.4.7 Cadena de Valor
Es un modelo que clasifica y organiza los procesos de una empresa con el

propdésito de enfocar los programas de mejoramiento, sirve para identificar y

analizar actividades estratégicamente relevantes para obtener una ventaja

competitiva.

FIGURA 1.7
Cadena de Valor
[ INFRAESTRUCTURA DE LA EVPRESA
w
g § : GEsTON bemnsos»‘c.umos :
2 i
g " : nesna:}uo DE Lnec'{ccq.ocu :
| | APRCVEINGAMENTE |
LoGisTicA a LOGISTICA | MARKETING
nTemion  |CPERACIGNES| wrpior | yvenTAS
Le—— [} ——

Fuente: Wikipedia. Segiin Monografias.com
Elaborado por: Las Investigadoras

La cadena de valor se divide en dos partes:

1. Actividades Primarias
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Las actividades primarias se refieren a la creacion fisica del producto, su venta y
el servicio postventa, y pueden también a su vez, diferenciarse en sub-actividades.

El modelo de la cadena de valor distingue cinco actividades primarias:

* Logistica interna: comprende operaciones de recepcion, almacenamiento Yy

distribucion de las materias primas.

* Operaciones (produccion): procesamiento de las materias primas para

transformarlas en el producto final.

» Logistica externa: almacenamiento de los productos terminados y distribuciéon

del producto al consumidor.

* Marketing y Ventas: actividades con las cuales se da a conocer el producto.
* Servicio: de post-venta 0 mantenimiento, agrupa las actividades destinadas a

mantener, realzar el valor del producto, mediante la aplicacion de garantias.

2. Actividades Secundarias

Las actividades primarias estan apoyadas o auxiliadas por las también

denominadas ‘actividades secundarias’:

* Infraestructura de la organizacion: actividades que prestan apoyo a toda la
empresa, como la planificacion, contabilidad y las finanzas.
 Direccion de recursos humanos: busqueda, contratacion y motivacion del
personal.

* Desarrollo de tecnologia, investigacion y desarrollo: generadores de costes y
valor.

* Compras

1.3.4.8 Diagrama de Flujo
Los diagramas de flujo representan graficamente las actividades que conforman
un proceso asi como un mapa representa un area determinada. Algunas ventajas

de emplear los diagramas de flujo son analogas a las de utilizar mapas.
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También ayuda a identificar una serie de aspectos que son susceptibles de mejora

o0 cambio, como son:

Duplicacién de actividades o trabajo
Documentacion excesiva, duplicada e innecesaria
Exceso o falta de controles

Actividades innecesarias

Los diagramas de flujo son un elemento muy importante en el mejoramiento de

los procesos de la empresa. Los buenos diagramas de flujo muestran, claramente,

las &reas en las cuales los procedimientos confusos interrumpen la calidad y la

productividad. Dada su capacidad para clarificar procesos complejos los

diagramas de flujo facilitan la comunicacion en estas areas problema

1.3.4.9 Beneficios del Diagrama de Flujo

Facilita la obtencidn de una vision transparente del proceso, mejorando
su comprension. El conjunto de actividades, relaciones e incidencias
de un proceso no es facilmente discernible a priori. La diagramacion
hace posible aprender ese conjunto e ir mas alld, centrandose en
aspectos especificos del mismo, apreciando las interrelaciones que
forman parte del proceso asi como las que se dan con otros procesos y
subprocesos.

Permiten definir los limites de un proceso. A veces estos limites no son
tan evidentes, no estando definidos los distintos proveedores y clientes
(internos y externos) involucrados.

El diagrama de flujo facilita la identificacion de los clientes, es mas
sencillo determinar sus necesidades y ajustar el proceso hacia la
satisfaccion de sus necesidades y expectativas.

Estimula el pensamiento analitico en el momento de estudiar un
proceso, haciendo mas factible generar alternativas utiles.

Proporciona un método de comunicacion mas eficaz, al introducir un
lenguaje comun, si bien es cierto que para ello se hace preciso la
capacitacion de aquellas personas que entraran en contacto con la

diagramacion.
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= Un diagrama de flujo ayuda a establecer el valor agregado de cada una
de las actividades que componen el proceso.

= |gualmente, constituye una excelente referencia para establecer
mecanismos de control y medicion de los procesos, asi como de los
objetivos concretos para las distintas operaciones llevadas a cabo.

= Facilita el estudio y aplicacion de acciones que redunden en la mejora
de las variables tiempo y costes de actividad e incidir, por
consiguiente, en la mejora de la eficacia y la eficiencia.

= Constituyen el punto de comienzo indispensable para acciones de

mejora o reingenieria.

1.3.4.10 Simbologia de Diagramas de Flujo

SIMBOLOGIA SIGNIFICADO

Operacion: Rectangulo. Utilice este simbolo cada vez que
ocurra un cambio en un item. El cambio puede ser el resultado
del gasto en mano de obra, la actividad de una maquina o una
combinacién de ambos elementos. Se usa para denotar
cualquier clase de actividad, desde perforar un hueco hasta el
procesamiento de datos en el computador. Es el simbolo
correcto que debe emplearse cuando ningln otro es apropiado.
Normalmente, usted debe incluir en el rectdngulo una breve

descripcion de la actividad.

Movimiento: Flecha no cita. Utilice una flecha ancha para
indicar el movimiento del output entre locaciones (por
ejemplo, envio de partes al inventario, envio de una carta por

COrreo).

Punto de decision: Diamante. Coloque un diamante en aquel
punto del proceso en el cual deba tomarse una decision. La
siguiente serie de actividades variaran con base en esta
decision. Por ejemplo, “Si la carta es correcta, se firmara. Si es
incorrecta, debera repetirse”. Por lo general, los output del
diamante se marcaran con las correspondientes opciones (por
ejemplo, SI-NO, VERDADERO-FALSO).
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Circulo grande. Utilice un circulo grande para indicar que el
flujo del proceso se ha detenido, de manera que pueda
evaluarse la calidad del producto. Tipicamente esto involucra
una inspeccion realizada por alguien que no sea la persona que
efectu6 la actividad previa. Este circulo también puede
representar el punto en el cual se requiere una firma de

aprobacion.

Documentacion: Rectangulo con la parte inferior en forma de
onda. Utilice este simbolo para indicar que el output de una
actividad incluy6 informacién registrada en papel ejemplo:
informes escritos, cartas o impresiones de computador).

Rectangulo obtuso. Utilice este simbolo, algunas veces
denominado bala, cuando un item o persona debe esperar o
cuando un item se coloca en un almacenamiento provisional

antes de que se realice la siguiente actividad programada.

Almacenamiento: Tridngulo. Utilice un triangulo cuando
exista una condicion de almacenamiento controlado y se
requiera una orden o solicitud para que el item pase a la
siguiente actividad programada. Este simbolo se usa con
mayor frecuencia para mostrar que el output se encuentra
almacenado, esperando al cliente. El objetivo de un proceso de
flujo continuo es eliminar todos los tridngulos y rectangulos
obtusos del diagrama de flujo correspondiente al proceso. En
un proceso de la empresa, el tridngulo se utilizaria para indicar
la condicion de una solicitud de compra retenida en el area de
compras, esperando que el departamento de finanzas verifique

si el item se encontraba dentro del presupuesto aprobado.

Notacion: Rectangulo abierto. Utilice un rectangulo abierto
conectado al diagrama de flujo por medio de una linea
punteada para registrar informacion adicional sobre el simbolo
al cual esta conectado. Por ejemplo, en un diagrama de flujo
complejo trazado sobre muchas hojas de papel, este simbolo
podria estar conectado a un pequefio circulo para suministrar el
nimero de la péagina en el cual los inputs reingresaran al
proceso. Otra forma de emplear un rectangulo abierto consiste
en identificar qué persona es responsable de realizar una
actividad o el documento que controla tal actividad. El
rectdngulo abierto se conecta al diagrama de flujo mediante
una linea punteada de manera que éste no se confunda con una

flecha de linea que denota el flujo de la actividad.

Direccion del flujo: Flecha. Utilice una flecha para denotar la

direccion y el orden que corresponden a los pasos del proceso.
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Se emplea una flecha para indicar el movimiento de un
simbolo a otro. La flecha indica direccién: ascendente,
descendente o lateral. La ANSI indica que la cabeza de la
flecha no es necesaria cuando el flujo de direccién se desplaza
de arriba a abajo o de izquierda a derecha. Sin embargo, para
evitar malas interpretaciones por parte de otras personas que
pueden no estar tan familiarizadas con los simbolos del
diagrama de flujo, se recomienda que siempre se usen las

cabezas de flecha.

Transmision: Flecha quebrada. Utilice una flecha quebrada
para identificar aquellos casos en los cuales ocurre la
transmision inmediata de la informacion (por ejemplo,

transferencia electronica de datos, fax, llamada telefonica).

Conector: Circulo pequefio. Emplee un circulo pequefio con
una letra dentro del mismo al final de cada diagrama de flujo
para indicar que el output de esa parte del diagrama de flujo
servira como el input para otro diagrama de flujo. Con
frecuencia, este simbolo se utiliza cuando no existe suficiente
espacio para dibujar la totalidad del diagrama de lujo en un
papel. La cabeza de flecha que sefiala el circulo denota que
éste es un output. La cabeza de flecha que sefiala el sentido
contrario al circulo indica que se trata de un input. Cada output
diferente debe designarse con una letra diferente. Todo output

puede reingresar al proceso en diferentes puntos.

Limites: Circulo alargado. Utilice un circulo alargado para
indicar el inicio y el fin del proceso. Normalmente dentro del

simbolo aparece la palabra inicio o comienzo término o fin.

Elaborado por: Las Investigadoras

1.3.5 Sistema por Procesos

La mayoria de las empresas han tomado conciencia de esto y se plantean como

mejorarlos y evitar algunos males habituales como: bajo rendimiento, poco

enfoque al cliente, barreras departamentales, subprocesos indtiles debido a la falta

de vision global del proceso, etc.
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1.3.5.1 Definiciones

VERGARA BENITEZ, Gonzalo. (2009) define al sistema por procesos como un
conjunto de etapas unidas en un proceso continuo, que permite trabajar

ordenadamente una idea hasta lograr mejoras y su continuidad. (pag. 6).

FERNANDEZ, Patricio (2010) define que “El Sistema por Procesos es el flujo
continuo e interrelacionado de las actividades de planeacion, organizacion,
direccién y control, desarrolladas para lograr un objetivo comdn: aprovechar los
recursos humanos, técnicos, materiales y de cualquier otro tipo, con los que

cuenta la organizacion. pag. (12)

HURTADO, José (2012) define que “Un proceso es una secuencia de pasos
dispuesta con algun tipo de logica que se enfoca en lograr algin resultado
especifico. pag. (32).

Las investigadoras consideran que las empresas deben tomar muy en cuenta un
sistema por procesos ya que ayudard con los procesos y procedimientos que se
emplean para garantizar que la organizacion realice todas las tareas necesarias

para alcanzar sus objetivos.
1.3.5.2 Etapas de un Sistema por Procesos

Se establecen cuatro etapas en este proceso, que hacen de este sistema, un proceso
circular virtuoso, pues en la medida que el ciclo se repita recurrente y

recursivamente, se lograra en cada ciclo, obtener una mejora.

Las cuatro etapas del sistema son:
1. Etapa de Ideacién
2. Etapa de Planeacion
3. Etapa de Implementacion

4. Etapa de Control
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Etapa de Ideacion:

El objetivo de esta etapa es trabajar en la idea que guiara los primeros pasos del

proceso de creacion que se logra con el sistema de gestion propuesto.

Existen varias metodologias para lograr refinar la idea. Sin embargo, se

recomienda una muy practica:
Etapa de Planeacion (Planificacion):

En esta etapa, se definen las estrategias que se utilizaran, la estructura
organizacional que se requiere, el personal que se asigna, el tipo de tecnologia que
se necesita, el tipo de recursos que se utilizan y la clase de controles que se

aplican en todo el proceso.
Etapa de Implementacion (Gestion):

En su significado méas general, se entiende por gestion, la accion y efecto de
administrar. Pero, en un contexto empresarial, esto se refiere a la direccion que

toman las decisiones y las acciones para alcanzar los objetivos trazados.

Es importante destacar que las decisiones y acciones que se toman para llevar
adelante un propdsito, se sustentan en los mecanismos 0 instrumentos
administrativos (estrategias, tacticas, procedimientos, presupuestos, etc.), que

estan sistémicamente relacionados y que se obtienen del proceso de planificacion.
Etapa de Control:

El control es una funcién administrativa, esencialmente reguladora, que permite
verificar (o también constatar, palpar, medir o evaluar), si el elemento
seleccionado (es decir, la actividad, proceso, unidad, sistema, etc.), esta

cumpliendo sus objetivos o alcanzando los resultados que se esperan.
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1.3.5.3 ¢Que es un Mejoramiento Continuo?

El mejoramiento de un proceso, consiste en realizar cambios con el objetivo de
hacerlo mas efectivo, eficiente y adaptable.

El Mejoramiento Continuo es un proceso que describe la esencia de la calidad y
refleja lo que las empresas necesitan hacer si quieren ser competitivas a largo
tiempo.

1.3.5.4 Importancia del Mejoramiento Continuo

La importancia de esta técnica gerencial radica en que con su aplicacion se puede

contribuir a mejorar las debilidades y afianzar las fortalezas de la organizacion.

A traves del mejoramiento continuo se logra ser mas productivos y competitivos
en el mercado al cual pertenece la organizacion, por otra parte las organizaciones
deben analizar los procesos utilizados, de manera tal que si existe algun
inconveniente pueda mejorarse 0 corregirse; como resultado de la aplicacion de
esta técnica puede ser que las organizaciones crezcan dentro del mercado y hasta

llegar a ser lideres.

1.3.5.5 Ventajas y Desventajas del Mejoramiento Continuo

Ventajas

1. Se concentra el esfuerzo en ambitos organizativos y de procedimientos
puntuales.

2. Consiguen mejoras en un corto plazo y resultados visibles

3. Si existe reduccion de productos defectuosos, trae como consecuencia una
reduccion en los costos, como resultado de un consumo menor de materias
primas.

4. Incrementa la productividad y dirige a la organizacién hacia la
competitividad, lo cual es de vital importancia para las actuales

organizaciones.
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5. Contribuye a la adaptacion de los procesos a los avances tecnoldgicos.

6. Permite eliminar procesos repetitivos.
Desventajas

1. Cuando el mejoramiento se concentra en un area especifica de la
organizacion, se pierde la perspectiva de la interdependencia que existe
entre todos los miembros de la empresa.

2. Requiere de un cambio en toda la organizacién, ya que para obtener el
éxito es necesaria la participacion de todos los integrantes de la
organizacion y a todo nivel.

3. En vista de que los gerentes en la pequefia y mediana empresa son muy
conservadores, el Mejoramiento Continuo se hace un proceso muy largo.

4. Hay que hacer inversiones importantes.

FIGURA 1.8
Mejoramiento Continuo

MEJORAMIENTO

————-

Actuar Planear

Evaluar Realizar

Fuente: Wikipedia. Segiin Monografias.com
Elaborado por: Las Investigadoras

1.3.5.6 Mejoramiento Continuo de Procesos

A través de los afios, los empresarios han manejado sus negocios trazandose s6lo

metas limitadas, que les han impedido ver mas alla de sus necesidades inmediatas,
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es decir, planean unicamente a corto plazo; lo que conlleva a no alcanzar niveles
Optimos de calidad y por lo tanto a obtener una baja rentabilidad en sus negocios.

Un proceso de Mejoramiento Continuo permite visualizar un horizonte mas
amplio, donde se buscara siempre la excelencia y la innovacion que llevaran a los
empresarios a aumentar su competitividad, disminuir los costos, orientando los

esfuerzos a satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes.

Para llevar a cabo el Mejoramiento Continuo, tanto en un proceso determinado
como en toda la organizacion, se debe tomar en consideracion que dicho proceso
debe ser: econémico, es decir, debe requerir menos esfuerzo que el beneficio que
aporta; y acumulativo, que la mejora que se haga permita abrir las posibilidades
de sucesivas mejoras a la vez que se garantice el aprovechamiento total del nuevo

nivel de desempefio logrado.

Este proceso es util en los siguientes casos:

e Para planear, controlar y mejorar los procesos de forma prolongada.

e Para elevar los estdndares de desempefio del proceso, superando las
expectativas del cliente.

e Cuando se pretenda optimizar el proceso de una manera gradual.

e Cuando exista un proceso ya implementando con un funcionamiento

rutinario.
1.3.5.7 Flujodiagramacion
La flujodiagramacion permite representar graficamente las actividades que
conforman un proceso. Los diagramas de flujo son un elemento muy importante

en el mejoramiento de los procesos.

Los diagramas de flujo muestran, claramente, las areas en las cuéles los

procedimientos confusos interrumpen la calidad y la productividad. Dada su
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capacidad para clarificar procesos complejos, los diagramas de flujo facilitan la

comunicacion en estas areas problemas.

1.3.5.8 Ventajas de la Flujodiagramacion

= Favorecen la comprension del proceso al mostrarlo como un dibujo. El
cerebro humano reconoce muy facilmente los dibujos. Un buen diagrama
de flujo reemplaza varias paginas de texto.

= Permiten identificar los problemas y las oportunidades de mejora del
proceso. Se identifican los pasos, los flujos de los reprocesos, los
conflictos de autoridad, las responsabilidades, los cuellos de botella, y los
puntos de decision.

= Muestran las interfaces cliente-proveedor y las transacciones que en ellas
se realizan, facilitando a los empleados el andlisis de las mismas.

= Son una excelente herramienta para capacitar a los nuevos empleados y
también a los que desarrollan la tarea, cuando se realizan mejoras en el

proceso

1.3.5.9 Hoja ISO

Es una herramienta que permite visualizar mejor los cambios que se realiza en los
procesos, en las que se detalla el objetivo y alcance del proceso, asi como los
responsables con sus actividades, indicando los formularios y comités, la

terminologia a utilizarse y los cambios que se incorporan en el proceso.
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FIGURA 1.9
Flujodiagramacion y Hoja Iso

FLUJODIAGRAMACION
Proceso
Cadigo Fecha: | Status; |
Objetivo
Desde
Alcance |
Hasta |
Entrada
Salidas
F Val |
Tiempo Costo |
Eficienciaen Tiempo ] Eficiencia en Costos ]
Chofer, estibador_de reparto TEMPO COSTOS
n Actividad Jefe de Bodega y estibedor de bodega A | nv | aiv N ‘OBSERVACIONES/PROPUESTA DE MEIORA
TOTAL
PROCESOS QUE TIENEN
CAMEIOS TECNOLOGIA RELACIGN FORMULARIOS
Elaborado por: Supervisado por Aprobado por:

Elaborado por: Las Investigadoras
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CAPITULO II

OBJETIVOS DEL CAPITULO

= Diagnosticar la situacion actual en la que se encuentra la Empresa Multisa
CAD mediante el andlisis de los factores internos y externos para la
elaboracion del FODA.

= Relacionar los factores internos que favorecen o perjudican a la empresa
para establecer fortalezas y debilidades.

= Relacionar los factores externos que favorecen o perjudican a la empresa
para establecer oportunidades y amenazas.

= Elaborar la investigacion de campo para la obtencion de datos y en lo

posterior llevar a cabo el procedimiento de analisis.
2. DIAGNOSTICO SITUACIONAL

2.1 Resena Historica

1985 Todo empezd con el matrimonio entre el Sr. Hugo Salazar y la Sra.
Marianita de Jesis Guanoluisa, con un gran matrimonio viene grandes
necesidades, por ello, para ser un ente activos para sociedad, buscaron varias
alternativas, siendo la mejor para ellos, dedicarse a la transportacion y
comercializacion de productos de legumbres a la Provincia de los Rios
especificamente en el recinto conocido como La Catorce, y al retorno de la
Provincia de los Rios se dedicaron a la transportacion y comercializacion de
morochillo vy frutas tropicales a las provincias de Cotopaxi y Tungurahua.

1988 Deciden comprar un terreno y construir una casa de 140m2 en el recinto la
Catorce Provincia de Los Rios para dedicarse a comercializar legumbre los dias

viernes, sadbado y domingo, al retorno de ésta provincia compraban morochillo
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(Maiz de costa) y frutas tropicales para comercializar en Latacunga provincia de
Cotopaxi los dias martes, jueves.

1993 Salvado de una quiebra eminente por consecuencia del mal estado de la
mula Ford 9000 y repentinos accidentes, decidieron cambiar por una mula

Mercedes Benz 2632, esta decision es fundamental para el futuro.

1994 Con proyectos de expansion decidieron construir un tendal para secar
morochillo dando éxito de comercializacion en los mercados Cotopaxi Yy
Tungurahua, sin embargo mientras estaba un negocio floreciendo, el negocio de

legumbres y frutas no daba la rentabilidad esperada.

1996 Empezaron con una distribuidora de 80 m2 de balanceado y materia prima
para balanceado en la ciudad de Latacunga, comercializando marcas reconocidas
como: Pronaca, Equinoccial, Grupo Oro, etc. Y productos como: maiz de costa,
polvillo, arrocillo, frutas de la costa, etc. A final de éste afio se comenzd con una

tienda de abarrotes.

1997 Pasaron 13 afios llenos de aciertos y desaciertos en la vida personal y
comercial, hasta que decidieron radicarse definitivamente en la ciudad de
Latacunga provincia de Cotopaxi, es asi que. En éste afio adquirieron un terreno
aledafio de 260m2 llegando a sumar un total de 350m2, constituyéndose asi, en
una tienda que ofrece productos de consumo masivo y materia prima para

balanceado al por mayor y menor, mejorando servicio y variedad de productos.

2001 EIl incremento de ventas y la falta de control de mercaderia conlleva a
adquirir un software con modulos de compras, ventas y financiero. En el mismo
afio se incorpora maquinaria como: molinos para la transformacion de morochillo

en grano a morochillo partido y mezcladora para hacer balanceado.

2005 Se actualiza el sistema informatico (fénix), ofreciendo mejores ventajas para
la toma de decisiones, al igual, se mejora el parque automotriz invirtiendo en

vehiculos para carga pesada (trailer Mercedes Benz 26-40).
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2007 Se remodela el supermercado mayorista para brindar mejor atencion y
variedad de productos, teniendo un incremento en ventas del 20%, todo esto con

el concepto de mejora continua.
2009 A inicio de este afio se divide la empresa en 3 partes:
Multisa Supermercado Mayorista

Multisa Centro de Acopio y Distribucion (MULTISA CAD) creado
exclusivamente para comercializar a todas las tiendas de la region sierra del pais

como también a las pequefias y medianas empresas.

Multisa Centro Agricola Se encarga de producir balanceado de cerdo y polio,
ademas de la transformacién de morochillo en grano a morochillo partido, ademas

a la cria de aves y cerdos.

Misién

“Somos un grupo que busca exceder constantemente, con nuestros productos y
servicios, todas las expectativas de nuestros clientes. Esta labor la hacemos en un
ambiente de calidad donde el producto y el servicio ofrecido son reflejo de nuestra

calidad empresarial, ofreciendo bienestar econdmico y social a todos nuestros

clientes, empleados, proveedores y accionistas”
Vision

“Convertirse en el grupo mas eficiente y rentable en la region centro del pais que
proporcione servicios y productos lideres y en continuo crecimiento, y una
ampliacién de oportunidades de desarrollo profesional y personal a sus clientes y

empleados.
Objetivos de la Empresa

»  “Comercializar productos de consumo masivo Yy materia prima para
balanceado a precio justo y peso exacto, con los mejores estandares de

calidad, para satisfacer plenamente la demanda de nuestros clientes”.
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Politicas
Departamento de Ventas

= Antes de otorgar un crédito el cliente debe llenar un solicitud y entregar
los documentos personales.
= Cada cliente debe tener un maximo de 3 facturas (no sobrefacturar)

= Los plazos de los créditos son divididos en:
Productos Multisa (15 y 30 dias)
Productos Ales Multisa (8 dias)

= Las notas de créditos y anulaciones de facturas deberan ser entregadas al

finalizar cada mes.
Departamento de Contabilidad

» Retenciones de los clientes externos son recibidos hasta los 5 primeros
dias de cada mes.

= Los recibos de cobros deben entregarse diariamente con sus depositos
respectivos.

» Los pagos a proveedores se realizan los dias lunes.

= Las remuneraciones a los empleados se realizan el 5 de cada mes.

= El valor de los viaticos a los ejecutivos de ventas es de $100,00 para los
que tienen auto y $50,00 para los que tienen motos, los cuéles se los

cancela junto con la remuneracion.
Departamento de Compras

= Verificar y constatar la mercaderia
= Ingresar los productos al sistema al momento de su llegada
= Actualizacion de precios

= Ingreso de retenciones de Proveedores
Departamento de Recursos Humanos

= Contratacion del Personal
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Verificacion de anticipos ( solo puede ser entregado al empleado un 60%

de su remuneracion)

Afiliaciones de personal ( personal nuevo es afiliado a partir del segundo

mes de trabajo)

Bodega

Realizacion de los lotes (para la distribucion por rutas de cada uno de los

clientes).

Si existe devoluciones por parte del cliente bodega debera realizar un

pedido de devolucion firmado por el encargado por el reingreso de la

mercaderia.

Valores

Disciplina
Cordialidad
Responsabilidad
Etica Profesional
Solidaridad
Lealtad

Respeto

Trabajo en Equipo
Honestidad
Puntualidad

Productos que ofrece la Empresa Multisa CAD

Areite Palma de Qro distintas presentaciongs

- )
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Azuicar Valdez 1 Kg

Aziicar Valdez 2 Kg

Azucar Valdez 5 Kg

Aziicar Valdez 10 Kg

Azucar Morena Valdez 2 Kq

Fuente: http://corporacionmultisa.com/prod-balanceado.html
Realizado por: Las Investigadoras

2.2.1 Factor Econdmico

2.2.1.1 Inflacion

La inflacion presenta un cuadro claro de la variacion que existe en los precios de
los productos o bienes y servicios que se encuentran en el mercado siendo este la
clave para la adquisicion de los mismos teniendo efectos negativos porque cada
unidad de moneda alcanza para comprar menos Yy positivos porque el poder

adquisitivo tiene mayor fuerza.
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FIGURA 2.1

Inflacion
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Fuente: Banco Central del Ecuador
Realizado por: Las Investigadoras

Andlisis

Comparando los dos ultimos afios podemos observar que la inflacion ha ido
disminuyendo lo cual es un beneficio para la Empresa Multisa CAD porqgue lleva
a los consumidores aumentar su nivel de demanda y a no restringirse en la
obtencion de determinados productos que tienen que ver son su alimentacion, de

esta forma la poblacion puede asegurar y mejorar su nivel de vida.

El poder adquisitivo de la moneda va en aumento por tener una baja inflacién ya
que se tiene la facilidad de realizar nuevas adquisiciones de productos o servicios
y asi satisfacer las necesidades de nuestros clientes siendo este el factor principal

para mantenerse dentro de un mercado competitivo.
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Oportunidad

La disminucion de la Inflacion es una oportunidad para la empresa ya que gracias
a esto se puede tener variedad de productos a precios competitivos que estén al
alcance de los clientes tanto internos como externos. Como no hay un alza de la
inflacion esto facilita el consumo de productos y por ende propiciar la rentabilidad

de la empresa.
2.2.1.2 Canasta Basica Familiar

Lo mas importante de la vida cotidiana es la canasta bésica, o que es un conjunto
de alimentos suficientes para satisfacer las necesidades diarias de un hogar
normalmente una familia estd conformada de cuatro miembros, los cuales segln
estadisticas pueden cubrir el 98,7% de la canasta basica. Tomando en cuenta que
los productos de la canasta son para tener una alimentacion basica mas no para

tener una dieta suficiente en todos los nutrientes.

FIGURA 2.2
Canasta Familiar

Grafico Datos
Fecha BASICA oifeo |p0Steg A
May-2013 605,92 [ =
May-2013 605,92
Jun-2013 606,29 B
Jun-2013 606,29
Jul-2013 606, 48 !
Jul-2013 G0E. 48 )
ALg-2013 509,57 ’
ALgQ-2013 609,57 u
Sep-2013 612,05
Sep-2013 512,05 ,
Oct-2013 614,01
Oct-Z013 614,01
B Fuente: Ecuador en Cifras

Realizado por: Las Investigadoras

Fuente: Ecuador en Cifras
Realizado por: Las Investigadoras

Analisis

Guiandonos segun las estadisticas podemos afirmar que la canasta ha ido en
aumento afo tras afio lo cual beneficia a la empresa porque son mas productos los

que se encuentran dentro de la misma y por ende la demanda de Multisa CAD
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sera mas fuerte al momento de la adquisicién de productos. Ya que los gastos
tienen un promedio del 1.4% en cada hogar lo cual permite la facilidad de acceder
a la canasta basica. Comparando con afios anteriores se puede observar que el
incremento del valor de la canasta en el afio 2013 es de $614.01 tomando en
cuenta que este se dio por el aumento en el salario minimo vital, lo cual beneficia
a la rentabilidad de la empresa ya que los clientes o consumidores tienen el poder

adquisitivo mas alto que el afio anterior.
Oportunidad

Es una oportunidad porque creceran las ventas y por ende la rentabilidad de la
empresa ira en aumento lo cual ayudara a tener una mejor estabilidad dentro del

mercado para seguir siendo competitivos dentro del mismo.
2.2.1.3 Tasa de Interés Activa

Los bancos o las instituciones bancarias deben tomar en cuenta las tasas de interés
activa para que de acuerdo a las condiciones del mercado y del banco central
puedan dar un buen servicio a las empresas logrando ayudar a invertir dentro de

las mismas para un mejor desarrollo.

FIGURA 2.3
Tasa de Interés Activa
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Fuente: Banco Central del Ecuador
Realizado por: Las Investigadoras
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Tasas de Interés

NOVIEMBRE 2013 (*)

1. TASAS DE INTERES ACTIVAS EFECTIVAS VIGENTES
Tasas Referenciales Tasas Maximas

Tasa Activa Efectiva Referencial % anual Tasa Activa Efectiva Maxima % anual
ara el segmento: para el segmento:
8.17 Productiv orativa

9.53 Produc

11.20 Fr

15.91 C
10.64
o Acumulacidn Ampliada 2244 vl

10.21
11.83
16.30
1133
Acumulacian Ampliada 25.50
imulacion Simple
Minarists 3050

umulacian Simple

flicr o Minorista 2882

Fuente: Banco Central del Ecuador
Realizado por: Las Investigadoras

Analisis

Podemos ver que la tasa de interés activa se ha mantenido durante los 2 Gltimos
afios por lo tanto no ha sido preocupante por el momento para la empresa ya que
los pagos por los créditos que tienen no han sufrido ninguna variacion y ayudado

a que este dinero sea invertido de la mejor manera para beneficio de la misma.
Amenaza

Las tasas de interés activas pueden sufrir una variacion lo cual afectaria a la
empresa al momento de realizar nuevos créditos con un interés mal alto y

perjudicando la estabilidad de la misma.
2.2.1.4 Producto Interno Bruto (PIB)

Gracias al PIB podemos medir el crecimiento o decrecimiento de la produccion de
bienes y servicios de las empresas de cada pais, de como han venido trabajando
las empresa durante este periodo y como ha sido su aceptacion dentro del
mercado, aqui se puede estudiar las aportaciones que estas hacen al pais para su
desarrollo y crecimiento. Este indicador es un ejemplo importante para la
competitividad de las empresas ya que a ellos les permite conocer en qué

situacion se encuentra cada una de ellas.
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FIGURA 2.4

Producto Interno Bruto
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FIGURA 2.5

Producto Interno Bruto
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Andlisis:

Analizando los dos ultimos afios podemos observar que el PIB ha ido creciendo,
esto nos quiere decir que las empresas estan creciendo a un ritmo mayor que de
los afios anteriores es decir estd existiendo mas inversiones en la creacion de
nuevas empresas y por lo tanto, la generacién de empleos va creciendo al ritmo

deseado.

Las remuneraciones tenderdn a ser mayores y por ende la poblacién tendra méas
poder de adquisicion de los bienes y servicios que se encuentran en el mercado
siendo esto un punto a favor muy importante para Multisa CAD ya que existiran

mas ventas y mas ingresos a la empresa.

También un crecimiento del PIB representa mayores ingresos para el gobierno a
través de impuestos. Si el gobierno desea mayores ingresos, debera fortalecer las
condiciones para la inversion, es decir, inversion directa en empresas; y también

fortalecer las condiciones para que las empresas que ya existen sigan creciendo.
Oportunidad

El crecimiento que ha ido teniendo el PIB para nosotros como empresa es una
oportunidad ya esto nos quiere decir que la productiva de la empresa y la demanda
de sus bienes han crecido porque ha existido mayor aceptacion de nuestros
productos por parte de la poblacion, gracias a que ha aumentado las fuentes de
trabajos por la integracion de nuevas empresas y en algunos de los casos también
han aumentado sus remuneraciones entonces hablamos de un poder adquisitivo
mas elevado. Tomando en cuenta que esta oportunidad nos permite conocer la
competencia y su desarrollo dentro del mercado para asi estar pendientes de lo que
pasa a nuestro alrededor y tener en cuenta para cualquier inconveniente que se

quiera presentar a futuro.
2.2.1.5 Desempleo

El desempleo, se puede dar por muchos factores como puede ser por personas que

tienen trabajo pero no quieren trabajar 0 que pueden y quieren trabajar pero no
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encuentran un puesto de trabajo. En las sociedades en las que la mayoria de la
poblacion vive de trabajar para los demas, el no poder encontrar un trabajo es un
grave problema. EI nimero de trabajadores desempleados también muestra si se
estan aprovechando adecuadamente los recursos humanos del pais y esto nos sirve
como indice de la actividad econdmica. Tomando muy en cuenta que una de las
principales preocupaciones de los gobiernos es combatir el desempleo o por lo
menos mantenerlo a niveles bajos, ya que con ello se asegura que el bienestar

econdmico vaya paralelamente con el bienestar social.

FIGURA 2.6
Desempleo
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Anélisis
Esta relacion existente entre los afios 2012-2013 la tasa de desempleo ha ido
disminuyendo es decir, cuando el nimero de unidades familiares que participan de

las actividades productivas es mayor, lo que conlleva a que la presencia de

compradores que estan dispuestos y pueden comprar algln producto o servicio al
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precio que se les ofrece dispongan de ingresos suficientes para adquirirlos, esto
ocasiona que las unidades productivas suban sus niveles de produccion y se pueda

continuar con el ciclo econdmico normal en la demanda de los mismos.

Adicionalmente el que exista menos desempleo trae consigo una ganancia en el
nivel de ingresos en los gobiernos, por cuanto las empresas crean nuevas fuentes
de trabajo y el trabajador empieza a percibir impuestos y la empresa aportara

normalmente mientras desempefie su trabajo.
Oportunidad

La disminucion del desempleo hace que la poblacion tenga las posibilidades de
cubrir sus necesidades por el mismo hecho de tener un trabajo con una
remuneracion digna lo cual es una gran oportunidad para la empresa porque las
personas que antes estuvieron desempleadas ya van a poder adquirir esos bienes y
servicios tan necesitados para poder sobrevivir lo cual hace que haya maés
demanda para la empresa y por ende mas ingresos a la misma ya esto ayudara a
fortalecer la estabilidad de la empresa como tal creciendo y fomentando fuentes

de trabajo que pueda ayudar aquellas personas que lo necesitan.
2.2.2 Factor Politico

2.2.2.1 Buen Vivir

El buen vivir, forma una larga busqueda del estilo de vida justo de las personas en
nuestro pais. Es una de las apuestas de cambio que se quiere realizar en el mismo,
el buen vivir es calidad de vida, donde midamos la riqueza de su poblacion por
servicios basicos atendidos, es el desarrollo mas humano en el cual el hombre y la
mujer son su eje de inicio y fin en todo el sistema integral de los medios y modos

de produccion.
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FIGURA 2.7
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Fuente: Banco Central del Ecuador
Realizado por: Las Investigadoras

Anadlisis

Todo esto nos ayuda a mejorar en todo en cuanto es educacion, ambiente, salud,
vivienda, trabajo, cultura, comunicacion es decir integrando todos los actores y
factores tanto internos como externos, un trabajo por los méas necesitados, por los
olvidados, consiguiendo un equilibrio a través de la implementacion de las
politicas publicas, para construir un desarrollo social sostenido, sustentable,
eficiente y efectivo, para lograr la gran transformacion histérica del pueblo

ecuatoriano.
Oportunidad:

El tener un mejor estilo de vida hace que las personas quieran tener lo mejor para
cubrir sus necesidades y dentro de esto se encuentra una oportunidad que ayuda a
la empresa a que tenga mayores ingresos y exista mas demanda porque va a existir

mayor volumen de adquisicion y por ende mayor rentabilidad a la misma.
2.2.2.2 Ley EconOmica Solidaria

Esta ley nos permite tener una forma de organizacion econdmica, dentro de las

empresas donde estén dispuestos a organizar y desarrollar procesos de
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produccion, intercambio, comercializacion, financiamiento y consumo de bienes y
servicios, para satisfacer necesidades y generar ingresos, basadas en relaciones de
solidaridad, cooperacion y reciprocidad, privilegiando al trabajo y al ser humano
de su actividad, orientada al buen vivir, en armonia con la naturaleza, teniendo la
finalidad de lucro y la acumulacion de capital.

Ayudando a que las empresas cuenten con principios los cuales ayuden a guiar
cada una de las actividades que realizan a diario, donde prevalezca los intereses
colectivos ante los individuales, incentivando el comercio justo y ético ante la
competencia, respetando la equidad de género y la identidad cultural y ante todo
la responsabilidad social, ambiental, la solidaridad dentro de la misma.

Andlisis

Con la aprobacién de dicha ley que se dio en el afio 2008 ayuda a que las
empresas tengan un adecuado manejo de las micro finanzas y microcrédito ya que
son una herramienta de lucha contra la pobreza para las economias emergentes,
sirviendo como medio para contrarrestar los problemas derivados de la pobreza
como la falta de empleo y la falta de fomento de la productividad lo cual ayudan a
desarrollarse a las empresas dentro del mercado con nuevas ideas y expectativas

hacia el futuro.

La ley de economia popular y solidaria es la encargada de establecer una serie de
medidas de fomento, promocion e incentivos a dichas organizaciones pero ademas
crea toda una institucionalidad para apoyo y supervision de éstas lo ayuda a tener
un mejor manejo de las empresas logrando tener ambientes de trabajo dignos
siempre y cuando se respete los derechos de cada trabajadores y ellos cumplan

con cada una de las actividades que se les ha sido encargadas.
Oportunidad

Para la empresa es una oportunidad ya que por medio de esta ley incentiva a la
reinversién de su capital a organizar cada uno de los procesos de produccion que
se llevan a cabo dentro de las mismas lo cual hara que cubra las necesidades de
una mejor manera llegando al cliente al momento exacto con los productos que

ellos necesitan, dando un servicio digno y eficaz y lo que es mas importante
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dando una equidad de beneficios a cada uno de los trabajadores en todos los
aspectos. Coordinando las politicas de fomento, promocion e incentivos,
funcionamiento y control de las actividades econdmicas de las organizaciones con

el propdsito de mejorarlas y fortalecerlas.
2.2.3 Factor Legal

2.2.3.1 Ley del Consumidor

Al hablar de la ley del consumidor hablamos de todas las normas que ayudan a
regular  las relaciones entre proveedores y consumidores promoviendo el
conocimiento y protegiendo los derechos de los consumidores y procurando la
equidad y la seguridad juridica en las relaciones entre las partes esto ayuda a que
exista una acuerdo claro y conciso en cada una de las actividades que entre ellos
lo hagan.

Todas las empresa deben regirse a dichas normas que de esto depende el buen
manejo de las mismas llegando a los clientes de una manera precisa y asi puedan
cumplir las necesidades de cada uno de ellos llenando las expectativas y por ende

desarrollandose como empresas dentro del mercado.

FIGURA 2.8
Ley del Consumidor

indice de Confianza del Consumidor y sus Componentes. Enero 2008 - Junio 2012
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Andlisis

El indice de confianza de los consumidores ha ido aumentando durante el 2011-
2012 ya que la situacidn presente mantiene altas expectativas sobre el desempefio
de las economias, es importante conocer que la situacion presente dentro del pais
y sobre todo dentro de las empresas es alentadora ya esta mejorando las
condiciones econdémicas en las familias, lo cual hace que tengan mayor poder

adquisitivo para satisfacer las necesidades de cada uno de ellos.

Como empresa es importante que las personas tengan gran confianza al momento
de adquirir sus bienes o servicios ya que se les puede ofertar diversos productos
que estén a su alcance y que cumplan con las expectativas de la poblacion.
Promocionando cada uno de los productos siempre y cuando cumpla con lo
requerido en dicha ley para el bien de la empresa y su prestigio logrando tener
productos de calidad actos para el consumo humano.

Oportunidad

Mediante dicha ley se puede conocer cada uno de las obligaciones y derechos que
se tiene tanto como consumidor, proveedor y como empresa lo cual es una
oportunidad para tener la seguridad de que los bienes o servicios que lleguen a
manos de los consumidores de la manera correcta y que puedan cumplir con las
diferentes necesidades, obteniendo ingresos y por ende la rentabilidad y
estabilidad de la empresa, por otra parte nos permite asegurar buenas atenciones
de parte de los proveedores llegando a entregar al consumidor informacion veraz,
suficiente, clara, completa y oportuna de los bienes o servicios ofrecidos, de tal

modo que éste pueda realizar una eleccion adecuada y razonable.
2.2.3.2 Instituto Ecuatoriano De Seguridad Social (IESS)

Esta entidad, funciona de una manera rapida la cual se fundamenta en los
principios de solidaridad, obligatoriedad, universalidad, equidad, eficiencia,
subsidiariedad y suficiencia. Se encarga de aplicar el sistema del seguro general
obligatorio para todas las personas en especial los trabajadores que forma parte

del sistema nacional de seguridad social, lo que permite tener un seguro digno
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para todos quienes son afiliados al mismo esto ayuda a que las empresa aseguren a
sus trabajadores siendo esto un derecho para ellos y dandoles algunos beneficios

que los serviran ya sean a corto, mediano y largo plazo.
Anélisis:

La empresa Multisa CAD cumple con sus empleados al momento de pagar sus
beneficios de ley cubriéndoles con la afiliacion al seguro social para que de esta
manera puedan tener la tranquilidad de que sus aportaciones a un futuro puedan
tener los frutos deseados siendo el impulso para un buen desempefio de sus
actividades por ejemplo dentro de la empresa la afiliacion a empleados nuevos es
realizado por el jefe de recursos humanos el cual lo realiza al iniciar el segundo
mes de trabajo ya que puede ser que el empleado no le guste o no se acople a la
empresa y deje de trabajar al poco tiempo de haber sido contratado es por esto
dicha politica se cumple siempre y cuando el empleado contratado este de acuerdo

a la misma.

Todo este ejemplo hace reflexionar que las empresas deben cumplir con sus
obligaciones y darles la seguridad a sus trabajadores al momento de que ellos
ingresen a ser parte de la misma para que a un futuro no exista los problemas que
pueda ocasionar tanto para el empleador como para el empleado. Hoy en dia las
leyes en el pais son mas rigidas para todos es por esto que el Estado esta dando la
seguridad para que todos tengan ese derecho de acceder al seguro social ya sea
por aportaciones propias o por tener un empleador y esto hace que las personas

tengan mayores beneficios dentro del mismo.
Oportunidad:

Todo esto es una gran oportunidad ya que se obtiene diferentes beneficios que
ayudan al momento en que se lo requiera y si no es este el caso sera para un futuro
teniendo una atencién que satisfaga las necesidades de todos quienes utilizan los

servicios de dicha institucion.
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2.2.3.3 Servicios de Rentas Internas (SRI)

El servicio de rentas internas, dentro del pais es una de las instituciones mas
importantes ya que tiene uno de los objetivos principales que es de brindar un
mejor servicio a los contribuyentes, consolidando la cultura tributaria, controlando
los ingresos ya sea por compra o venta de bienes lo cual ayuda al crecimiento del
pais y su desarrollo para brindar un mejor estilo de vida y asegurar una mejor
educacion, carreteras en buen estado, salud vivienda lo que hace que los
Ecuatorianos tengan todos los servicios que necesitan para satisfacer sus

necesidades.
Analisis:

El pais debe estar consciente de que deben cumplir con sus obligaciones
tributarias a tiempo para que dicha institucion sea la encargada de incrementar el
uso eficiente del presupuesto y asi puedan efectuar con lo ofrecido por el gobierno
de turno y ayuden al desarrollo del pais. Ya que hemos podido observar que en los
ultimos afios ha ido mejorando la cultura tributaria convirtiéndose en un deber con
el estado por parte de los ciudadanos ayudando a evitar la evasion controlando y

sancionando a quienes han querido engafiar al pais.
Oportunidad:

Al tener una institucién que regule los impuestos es una gran oportunidad para la
empresa Ya que al desarrollar el pais se tendra acceso a mayores negociaciones
dentro y fuera de él, también a que se vaya mejorando dia a dia la cultura
tributaria y por ende un mejor control que ayude a la estabilidad de la misma
siempre y cuando se cumpla con lo establecido para evitarse cualquier

inconveniente a futuro.
2.2.4 Factor Socio Cultural

Los factores socioculturales ayuda determinar el entorno en el que se vive; desde
la familia, el pais, el momento de la historia en el que se encuentran las, etc. Los
cuales influyen directamente en la personalidad de la persona, hacer referencia a

cualquier proceso o fendmeno relacionado con los aspectos sociales y culturales
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de una comunidad o sociedad. De tal modo, tener que ver exclusivamente con las
realizaciones humanas que puedan servir tanto para organizar la vida comunitaria

como para darle significado a la misma.
Anélisis:

Dentro de esto se debe tomar muy en cuenta el nivel de formacién del consumidor
lo cual afecta significativamente a la empresa. En la actualidad existe un
incremento sostenido de dicho nivel que repercute en un mayor consumo de
productos relacionados con la cultura, un mayor nivel de informacion y, por lo
tanto, un mayor criterio de seleccion. Un grado mayor de exigencia en las

conductas de consumo.

Al querer tener una mejor calidad de vida, el incremento de recursos econémicos,
unidos al incremento de formacién, conlleva un mayor poder adquisitivo y un
mayor nivel cultural. Lo que produce nuevos comportamientos: ya que lo
importante no es sélo la cantidad sino también la calidad, por ejemplo en la
nutricion, en la ocupacion del tiempo libre, lectura, musica, deporte, viajes, etc.
Utilizacion cada vez mayor de las tecnologias: internet, teléfonos mdviles,
television por cable, tarjetas de crédito, etc. Hace que las personas cambien su
tendencia al momento de escoger sus productos para el consumo sea por sus

precios o simplemente por sus creencias.
Oportunidad:

Al hablar de un mejor estilo de vida acorde a las culturas o tradiciones hablamos
de una oportunidad para la empresa ya que el nivel cultural crece y por ende el
poder adquisitivo también siempre y cuando sea para la satisfaccion de las

necesidades que cada uno de los individuos tengan.
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2.3 Analisis Interno

2.3.1 Factor Humano

Los trabajadores son la razon de ser de una empresa, ocupan o deben ocupar el
lugar central en las organizaciones. La calidad del equipo humano es clave para
alcanzar el éxito de la empresa. Hoy en dia, dentro de una organizacion el factor
principal son sus trabajadores, ya que deben centrarse en tener las mejores
personas y aprovechar su capacidad para que desarrollen las actividades
encomendadas dentro de sus diferentes areas, disminuyendo los errores o

falencias que se presenten a diario.

El factor humano en los tiempos actuales se puede considerar como el recurso
mas importante que posee la organizacion, pues es el factor que le aporta valor al

proceso productivo.
Anélisis

La empresa Multisa CAD actualmente cuenta con 60 trabajadores que han
aportado dia a dia para el crecimiento de la misma distribuidos en las diferentes
areas de la empresa realizando sus actividades acorde a las capacidades de cada
uno. El factor humano es de gran importancia para la empresa ya que son el motor
principal para llegar hacia al cliente y ofertar los productos que cubran las

necesidades de la poblacion.

Al darse el crecimiento de la empresa se generara nuevas fuentes de trabajo dentro
de la misma lo cual sera de gran ayuda para aquellas personas que estan dentro del

desempleo y puedan ayudar a sus familias a tener un mejor nivel de vida.
Oportunidad

Al tener un personal idoneo para los puestos de trabajo dentro de Multisa CAD
hace que la empresa vaya desarrollando sus actividades de la mejor manera siendo
esta una gran oportunidad para que vaya creciendo y disminuyendo las falencias
que se puedan presentar y que ellos puedan ser capaces de corregir y solucionar de

la mejor manera para que esto no ocasione desequilibrio dentro de la misma.
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2.3.2 Factor Organizativo

En toda actividad laboral existen una serie de elementos organizacionales como
condiciones de trabajo que van a tener una influencia decisiva en el desempefio de
los trabajadores. Esto permitira que cada uno de ellos logre cumplir con las tareas
ya establecidas dentro de la empresa.
Todos estos elementos van regulando el comportamiento, la responsabilidad y el
cumplimiento de cada uno de los trabajadores para un mejor desempefio siendo
esto lo més importante para que sean reconocidos dentro de la empresa con tal.
Anélisis
Dentro de la empresa Multisa CAD existen varios factores los cuales hace que
exista una seguridad por parte de los trabajadores para seguir laborando en la
misma dentro de estos factores tenemos los siguientes:
= Horario de Trabajo: lunes, miércoles y jueves las actividades son de
8h00 am a 18h00 pm, martes viernes y sadbado de 7h00 am a 18h00 pm,
con sus respectivas horas de almuerzo (2 horas). Este tltimo horario se da
por los dias de feria ya que estamos ubicados frente al mercado mayorista
y existe gran afluencia de clientes lo cual beneficia a la empresa.
= Salarios:
Departamento Contable: El salario es de $700.00
Departamento de Ventas y demas administrativos: El salario es de $400,00 a

parte las horas extras que se encuentra en un valor de $1,98.

Vendedores: Ellos tienen un sueldo basico + comisiones + bonificaciones +

subsistencia.

Bodega: En este departamento se encuentran los sefiores estibadores los cuales
perciben un sueldo de $318,00.

Choferes de la empresa: Perciben un sueldo de $400,00

Choferes de trailers: Perciben un sueldo de $700,00

55



Cada uno de los trabajadores recibe sus remuneraciones con sus respectivos

beneficios de ley, pagados mensualmente y depositados en sus respectivas cuentas

corrientes en la Cooperativa Cacpeco.

Motivacion: Este factor beneficia Gnicamente a los sefiores vendedores ya
que ellos por el monto que realicen en sus ventas tienen una comision
adicional a su sueldo lo cual no es justo para los demaés trabajadores que se
encuentran dentro de la empresa porque esto nos quiere decir que no existe
igualdad de oportunidades.

Organizacion y Mandos: Dentro de la empresa existen diversas
jerarquizaciones las cuales dirigen los diferentes departamentos que
existen como son departamento financieros, ventas, recursos humanos,
bodega, compras o adquisiciones, todo esto ayuda a que exista un mayor
control en cada una de las actividades que se realiza dentro de la misma las
cuales ayudan al crecimiento y desarrollo de la empresa.

Dentro de esto podemos observar el siguiente organigrama de la empresa

Multisa CAD que por el momento solo existe estructural ya que se encuentra

desarrollandose el organigrama funcional y por ende no se tiene un modelo

exacto y las funciones definidas por departamento.

FIGURA 2.9
Organigrama Estructural

ASEGURAMIENTOD GERENTE
DE CALIDAD
l P asesomes
f CONSULTORES |
DIRECCION DE DIRECCIONDE | DIRECCION ADMINISTRATIVA
COMPRAS VENTAS FINANCIERA SUPERMERCADOS
i i I
EIECUTIIOS RECURSOS CONTADOR
FINANCIERDS HUMANGS
[E—— SUPERVISOR
DE VENTAS
BODEGUERD AUXILIGR DE cala
FACTURACIGN GENERAL CARTERA CARTERA

JUNTA GENERAL DE
ACCIONISTAS

PRESIDENTE

- i auDITOR !
COMITE DE

| ESTIBADORES ‘ | REPARTOS ‘ VENDEDORES VENDEDORES MENSAJERO ASEQ[ cAlAS
EXTERNOS INTERNOS CAFETERIA

Fuente: Multisa CAD
Realizado por: Las Investigadoras
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» Tamafio de la empresa: la dimension de la empresa ha influido y ha ido
cambiando durante estos 24 afios desde que comenzd la empresa teniendo
actualmente una dimension de 350m2 lo cual ha servido para dar una

mejor satisfaccion para los clientes.

= Grupo de trabajo: dentro de la empresa la satisfaccion del trabajo en
grupo influyen factores como la buena armonia entre los miembros o la
coincidencia de objetivos personales con los grupos. Todo esto ayudado a
que la empresa vaya creciendo cada dia més el tener un ambiente de
trabajo bueno hace que los empleados cumplan sus labores a cabalidad y
puedan llegar a cumplir los objetivos que se tiene como empresa para el

bien de la misma y su desarrollo dentro del mercado.
Oportunidad:

La empresa como tal esta bien estructura y todo esto se hace referencia a la buena
organizacion que existe dentro de la misma, la cual ha sido una gran oportunidad
de contar con gente preparada capaces de desarrollarse en todas las actividades
que existe dentro de la empresa y esto ha sido el factor fundamental para el
crecimiento y dando una seguridad tanto a sus duefios por el desarrollo de su
empresa como a los trabajadores por la estabilidad laboral y el pago a tiempo de

las remuneraciones por el trabajo que cumplen a diario.
2.3.3 Factor Financiero

En el area de contabilidad y finanzas de la empresa nos permite conocer mas a
fondo toda la informacion sobre liquidez, rentabilidad, financiamiento,
inversiones, capital de trabajo, activos, pasivos, patrimonio, flujo de efectivo,
capital, etc. Para de esta manera identificar la situacion actual que se encuentra
Multisa CAD dentro del mercado y como ha ido creciendo durante estos afios para

ser una de las empresas reconocidas dentro de la ciudad y provincia.
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Andlisis:

La empresa Multisa CAD cuenta con diferentes factores dentro de lo financiero
los cuales ayudan a conocer con exactitud la situacion que actualmente esta
atravesando la empresa para lo cual se ha tomado en consideracion los méas

importantes como son:

Liquidez: 1.04%

Rotacion de los Inventarios: 56 dias
Rotacion de Cuentas por Cobrar: 21 dias
Capital de trabajo: 680.000
Oportunidad:

Los factores financieros como la liquidez, la rotacion de inventarios y el capital de
trabajo han ayudado al crecimiento de la empresa por lo que ha sido una
oportunidad para la misma logrando asi mantenerse dentro del mercado y dia a dia
seguir creciendo no solo para beneficio de la empresa sino para sus clientes que
son el factor mas importante que tenemos ya que por medio de ellos se generan

ingresos diarios que son muy significativos para la misma.
Amenaza:

La rotaciéon de cuentas por cobrar para la empresa en el ultimo afio ha sido una
amenaza ya que las cuentas de cada cliente han ido creciendo haciendo que cada
vendedor tenga carteras altas lo cual afecta a la estabilidad de la empresa y a su

beneficio.
2.3.3.1 Clientes

La estrategia mas importante de la empresa Multisa CAD, es el cliente quién es
una figura que siempre esta presente, dentro de la misma pues es 16gico, es quien

demanda los productos y servicios que las empresa ofrece y por lo que consiguen
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consolidarse en el mercado y los cuales no ayudan para obtener los ingresos y
rendimientos para posicionarse y sobrevivir como tal dentro del mercado logrando

el desarrollo y crecimiento de la empresa.
Anélisis:

Dentro de la empresa el eslogan principal para el cliente es “el cliente siempre
tiene la razon” y que lo que se vende dentro de esta no son productos sino
Sservicios es muy interesante tener esa perspectiva ya que esto nos quiere decir que
lo principal son los clientes y en realidad ellos son la razon de vivir de la empresa

y gracias a ellos ha sido por quienes han crecido dentro del mercado

La empresa Multisa CAD cuenta con 1350 clientes que se han ido incrementando
afio tras afio en realidad es un nimero alto pero se estd apuntando abarcar mas

mercados fuera de la provincia y obtener mas clientes a futuro
Oportunidad:

El tener un numero alto de clientes hace que sea una gran oportunidad ya que
quiere decir que tenemos acogida con nuestros productos y que la empresa logra
satisfacer a los clientes y cumplir sus necesidades esto ayuda al crecimiento de la
misma abarcando méas mercados y logrando tener una rentabilidad y estabilidad

que se desea y asi cumplir con los objetivos planteados por la empresa.
2.3.3.2 Proveedores

Los proveedores de la empresa Multisa CAD abastece a la misma con la variedad
de productos que esta ofrece, los cuales son ofrecidos a nuestros clientes para

venderlos posteriormente o directamente se compran para su venta.

Estas existencias adquiridas estan dirigidas directamente a la actividad o negocio
principal de la empresa lo cual ayuda a mantener un stock de inventario suficiente

para poder cumplir con las necesidades de la demanda.
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Andlisis:

Al tener la empresa un giro de negocio grande hace que los proveedores sean
alrededor de 60 los cuales abastecen de productos semanalmente, la empresa tiene
proveedores de todas las partes del pais, entre los principales proveedores

encontramos:

= Arrocero el Rey

= Arrocero la Palma

= Distribuidora Dispacif S.A

= Compafia Azucarera Valdez

= La Fabril

» Industrias Ales

» Industrias Danec

= Repartos Alimenticios ““ Reparti”
» Industria Alimenticia Oriental
= Nestle Ecuador

» Fideos Ripalda

= Multiservicios Juan de la Cruz
= Distribuidora el Prado

= Negocios Industriales Real

= Molinos Poultier

= Corporacion Superior

= Corporacion Delico

= Confiteca S.A

* Proesa

» Pydaco

= Arca Ecuador

= Comercial Jiménez

» Falimensa

= Novovaso

= Distribuidora importadora Dipor

= Real Vegetales Generales S.A
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La relacién con nuestros proveedores ahora dispone de mecanismos de mejora
continua con el nuevo sistema expertis que se ha implementado en la empresa
creada con el firme propoésito de automatizar, controlar y presentar de mejor

manera la informacion tanto de clientes internos como externos a la compafiia.

Oportunidad:

Al tener un gran nimero de proveedores nos hace que dispongamos de variedades
de mercaderia para ofrecer a los clientes y eso nos da una gran oportunidad dentro
del mercado ya que los clientes puede satisfacer sus necesidades ya que clientes
satisfechos traen consigo a 6 clientes méas y asi nos ayudan al crecimiento de la

empresa como tal.

2.3.3.3 Competencia

La competencia con la cual nos encontramos dentro de nuestra provincia tienen la
libertad de ofrecer bienes y servicios en el mercado, pero los clientes son los
encargados de elegir a quién compran o adquieren estos bienes y servicios. Todo
esto nos quiere decir que para un determinado bien o servicio existen varios

ofertantes dentro del mercado.

Uno de los factores principales dentro de esta competencia esta los precios. Los
productores compiten libremente tratando de ganar mercado a través de precios
bajos, y ninguna autoridad ejerce influencia para favorecer a uno de los
competidores o para favorecer a alguien.

Anadlisis:

Dentro de la empresa Multisa CAD estan distinguidos por los precios que se
ofrece siendo competitivos y menores a los de nuestros competidores dando
servicios como por ejemplo: siendo distribuidores Udnicos autorizados de
productos Ales lo que hace que la empresa tenga puntos a favor dentro de la
provincia también ofreciendo los productos de puerta a puerta por medio de rutas

a las diferentes partes de la provincia de Cotopaxi
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Entre los principales competidores tenemos:

Distribuidora Martha Corrales

= Grupo Sur
= Supermaxi
= Narcis

= Santa Maria
= Tia
= Aki

Oportunidad:

Es una oportunidad porque nos permite ir mejorando dia a dia para brindar a los
clientes un servicio mas eficaz y rapido para poder mantener la fidelidad hacia la
empresa, brindando precios al alcance de los demandantes, incentivar por medio
de promociones las cuales provocaran en el consumidor mas poder adquisitivo

hacia la empresa Multisa CAD.

Amenaza:

Al tener a la competencia con precios mas bajos que Multisa CAD hace que sea
una amenaza ya que la empresa no puede igualarse a dichos precios por razones
de las variaciones en los precios y en el stock de mercaderia que hay en la
empresa ya que no son fijos y van variando segun la temporada en la que se

encuentren.

2.3.3.4 Infraestructura

Dentro de un negocio es necesario estructurar y analizar profundamente la
infraestructura, logistica necesaria para la comercializacion de los productos o

Servicios.

Es un punto fundamental para el desarrollo de la comercializacion, sobre todo
porque servird de reflexién y guia para llevar a cabo las actividades realizadas

diariamente dentro de la empresa Multisa CAD.
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Andlisis:

En Multisa CAD contamos con una amplia infraestructura que nos permite
brindar nuestros servicios del modo méas adecuado y cubrir asi las necesidades que

demandan nuestros clientes.

La oficina matriz esta ubicada estratégicamente en el sector la calerita frente al
mercado mayorista, lo que facilita a los usuarios el acceso para comprar productos

de consumo masivo.

Disponemos de bodegas propias, oficinas administrativas, contables y un
supermercado en el sector la calerita frente al mercado donde se realizan la
distribucion de las diferentes rutas por lotes y seguidamente Ilevar los productos a

sus respectivos clientes.

Contamos con camiones para la distribucion y traileres para el transporte de las

compras realizadas fuera de la provincia

FIGURA 2.10
Fotos de la Empresa Multisa CAD

MULTISA CAD ENTRADA PRINCIPAL

Fuente: Multisa CAD
Realizado por: Las Investigadoras
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PERCHAS DE ACUERDO A LA CLASE DE ARTICULO

Fuente: Multisa CAD
Realizado por: Las Investigadoras

PATIO TRASERO Y VEHICULOS UTILIZADOS PARA LA
COMERCIALIZACION

Fuente: Multisa CAD
Realizado por: Las Investigadoras
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BODEGA PRINCIPAL

Fuente: Multisa CAD
Realizado por: Las Investigadoras

Fuente: Multisa CAD
Realizado por: Las Investigadoras
2.4 Metodologia de la Investigacion

2.4.1 Tipos de Investigacion

2.4.1.1 Estudios Exploratorios: también conocido como estudio piloto, son
aquellos que se investigan por primera vez o son estudios muy pocos

investigados. También se emplean para identificar una problemaética.
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2.4.1.2 Estudios Descriptivos: describen los hechos como son observados.

2.4.1.3 Estudios Correlacionales: estudian las relaciones entre variables

dependientes e independientes, 0sea se estudia la correlacion entre dos variables.

2.4.1.4 Estudios Explicativos: este tipo de estudio busca el porqué de los hechos,

estableciendo relaciones de causa- efecto.

2.4.2 Métodos

Los métodos y técnicas a ser utilizados para la recopilacion de datos en nuestra

investigacion son los siguientes:

2.4.2.1 Método Inductivo: este método se utilizara para analizar los aspectos
tedricos que debera contener en la presente investigacion lo cual permitira
examinar los resultados obtenidos, que seran utilizadas en el primer capitulo de

tesis.

2.4.2.2 Método Deductivo: es el proceso que parte de lo general a lo particular,
por lo que se necesita toda clase de informacién como definiciones, principios y
objetivos, la aplicacion de este método serd de gran importancia para analizar la
situacion actual de la empresa, es decir la misién, vision, objetivos, metas

institucionales, estrategias, etc.

2.4.2.3 Método Analitico: el aplicar este método se logra tener un analisis mas
amplio de las actividades que se realiza en cada area de la empresa Multisa CAD,
el mismo que se aplicara en el segundo capitulo de la tesis y en varias etapas de su

desarrollo.

2.4.2.4 Método Sistematico: reune las partes que se separaron en el andlisis
permitiendo llegar al todo; es decir este es el resultado o resolucidn que se toma
luego de discutir, investigar, analizar y exponer el tema. Al finalizar cierto
proceso de aprendizaje, ayudara a llegar a una conclusion vélida y acorde a lo
estudiado. Este método permite evaluar globalmente las actividades ejecutadas en
dicha direccion para analizar la situacién en la que se encuentra actualmente la

empresa Multisa CAD.
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2.4.3 Técnicas

Las técnicas que se emple6 en la obtencién de la informacion en la investigacion

son las siguientes:

2.4.3.1 Observacion: es una técnica que consiste en observar atentamente el

fendmeno, hecho o caso, tomar informacion y registrar para su posterior analisis.

Esta técnica se aplicé a la empresa Multisa CAD, para la recopilaciéon de la

informacidn en diferentes momentos de la investigacion.

2.4.3.2 Observacion documental: este método permite la facilidad de informacion
directa y los datos son considerados como constatacion indirecta de la
investigacion. Esta técnica ayuda a obtener informacion documentada acerca de
los hechos que se han suscitado en el lugar a investigar y sera utilizada en este

capitulo.

2.4.3.3 Las encuestas: esta técnica permite obtener datos de varias personas cuyas
opiniones interpersonales interesan al investigador para ello se utilizara un listado
de preguntas escritas que se entreguen al cliente de la empresa, a fin de que las

contesten por escrito. Dicho instrumento se denomina cuestionario.

2.4.3.4 Entrevista: esta técnica serd aplicada al gerente, contadora. Jefe de
recursos humanos y Jefe de ventas, en la cual consiste en la conversacion directa
con el entrevistado con el fin de obtener informacidn que esté relacionada con la

empresa.

2.4.4 Poblacion y Muestra

TABLA 2.1
Poblacion
INVOLUCRADOS POBLACION O UNIVERSO TECNICAS
Gerente 1 Entrevista
Jefe de Ventas 1 Entrevista
Clientes 1350 Encuesta
Trabajadores 60 Encuesta
Total 1412

Elaborado por: Las investigadoras
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2.4.4.1 Céalculo de la Muestra Clientes

Donde:

N= Tamafio de la poblacién

Z= Nivel de Confianza
P=Probabilidad de éxito (0,50)
g= Probabilidad de fracaso (0,50)
e =Error estandar (8%)

Nota Explicativa: Dentro de nuestro

Z’p.q.N
e? (N-1)+Z%p.q

n=

(1.96)2 (0,50)(0,50)*1350

n=
(0,08)2 (1350-1)+(1,96)>

3,8416 (0,25) *1350
n=

(0,0064)(1349)+3,8416

1296.54
n=
8.6336+3.8416

1296.54
12.4752

n= 104 encuestas a clientes

trabajo de investigacion hemos realizado un

total de 2 entrevistas y 164 encuestas dividido de la siguiente manera:

TABLA 2.2

Explicacion de las

Entrevistas y Encuestas

Gerente 1 entrevista
Jefe de Ventas 1 entrevista
Clientes 104 encuestas
Trabajadores 60 encuestas
Total 166 técnicas

Elaborado por: Las investigadoras
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2.5 Interpretacion de los Resultados
Entrevista al Gerente de Multisa CAD
1.- ¢Sefor, qué tiene de diferencia esta empresa a otras?

Nuestra empresa se diferencia del resto (competencia) porque contamos con el
servicio de entrega a domicilio sin costo.

2.- ¢ A nosotros como clientes, esta empresa que nos ofrece?

El precio que ofrecemos es relativamente menor al del mercado.

3.- ¢ Esta empresa qué planes tiene para un futuro inmediato?
Expandirnos con una nueva sucursal dentro y fuera de la provincia.

4.- ¢ Esos planes son basados en algiin comportamiento o son necesarios?
Son necesarios porque la demanda y la necesidad de crecer nos exige.

5.- ¢ Hablenos de su equipo de trabajo y de su roll como jefe de ellos?

Contamos con el material Humano Profesional y debidamente capacitados cual
lidero con equidad, ejemplo y entusiasmo.

6.- ¢ Usted esté abierto al dialogo con todos sus colaboradores?

Desde luego ya que la comunicacion es el canal mas Optimo para encontrar
solucion algun problema.

7.- ¢Que estrategias utiliza para conocer a la competencia?

Estudio de Mercado, Analisis comparativo.

8.- ¢Sefior, usted cree que la competencia es necesaria en los negocios?
Si porgue nos permite crecer y brindar ese plus al cliente.

9.- ¢ Cuales son los planes que tiene para nosotros irnos con la idea de que su
empresa crecera?

El nuevo proyecto de ampliacién Multisa Mayorista, Multisa Estacion y un nuevo
punto de Venta.

10.- ¢Sefior, nos permite estar al pendiente de lo que nos acaba de
mencionar?

Desde luego ya que la expectativa en si promueve la promocion.

ANALISIS: Al dialogar con el Sefior Gerente de la empresa Multisa CAD nos
supo manifestar que la empresa posee muchas expectativas de ampliar la misma
tanto dentro como fuera de la provincia para ser mas competitiva dentro del
mercado.
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Entrevista al Jefe de Ventas de Multisa CAD
1.- ¢Cual es el principal objetivo de un Administrador de Ventas?
Llegar a cumplir con los objetivos que plantea la empresa.
2.- ¢ Cudl es su mejor fuerza en el trabajo?

La actitud que ponga cada uno de los agentes vendedores para el cumplimiento de
las ventas.

3.- ¢Cual es el método a seguir para lograr mejores resultados?

El método que se deberia seguir es la capacitacion y la motivacion que se dé al
personal.

4.- ¢ Como enfrentaria un problema en la inexistencia de ventas?

Buscando nuevas estrategias y alternativas para poder llegar a una solucion por el
bien de la empresa.

5.- Qué es lo que considera mas importante en su area de trabajo?
Los clientes es lo fundamental porque son la razén de ser de la empresa.
6.- ¢ Es el recurso humano el més importante y porque?

Si porque todo personal motivado hace del trabajo un diversibn mas no una
obligacion.

7.- ¢Mencione desde su punto de vista como debe ser el reglamento de
trabajo?

Equitativo tanto a favor de los trabajadores como del empleador.
8.- ¢ Cudles son sus necesidades dentro de su area de trabajo
Contar con un seguro de vida para los sefiores vendedores.

9.- ¢Queé habilidades de ventas son mas importantes para tener éxito en las
ventas?

La capacidad de negociacién, el poder de convencimiento y los precios
competitivos Y la calidad de servicio.

ANALISIS:

El Jefe de Ventas nos supo manifestar que lo méas importante dentro de su
departamento son las ventas ya que entorno a eso la empresa va creciendo y por
ende aumentando la liquidez de la misma.
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2.6 Analisis e Interpretacion de los Resultados
2.6.1 Tabulacion e Interpretacion de los Resultados

Encuesta para Clientes de la Empresa Multisa CAD

Pregunta # 1 ¢ Desde cuando usted es Cliente de la Empresa?

TABLA 2.3
Cliente de la Empresa
Respuesta Frecuencia Porcentaje
P Acumulada %
Menores de un afio 4 3,85
Entre 1 - 3 afios 53 50,96
Entre 4 - 8 afos 47 45,19
Maés de 9 afios 0 0,00
TOTAL | 104 100,00
Fuente: Multisa CAD
Elaborado: Por las Investigadoras
GRAFICO 2.1

Cliente de la Empresa

1%

£ £ E K

Fuente: Multisa CAD
Elaborado: Por las Investioadoras

Anélisis e Interpretacion

Del 100% de las personas investigadas el 51% manifiestan que dicen ser clientes
de la empresa Multisa CAD en un intervalo de 1 a 3 afios, mientras que un 45%

son clientes en un intervalo 4 a 8 afios y el 4% en un intervalo menos de un afio.

Todo esto nos indica que la mayoria de los clientes tienen relacién comercial con

la empresa y conocen a la misma hace algunos afios.
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Pregunta # 2 ¢Por qué medio conoci6 usted a la Empresa?

TABLA 2.4
Medio de Comunicacion por el que conocié a la Empresa
Respuesta Frecuencia | Porcentaje
P Acumulada %
Internet 1 0,96
Prensa o Revista 8 7,69
Contactos Empresariales 0 0,00
Amistades 41 39,42
Envio de Informacién publicidad
directa 0 0,00
Otros 54 51,92
TOTAL 104 100,00
Fuente: Multisa CAD
Elaborado: Por las Investicadoras
GRAFICO 2.2

Medio por el que conoci6 a la Empresa

1%

0% M Internet

M Prensa o revista

i Contactos
Empresariales

W Amistades

W Envio de Informacion
publicidad directa

Fuente: Multisa CAD
Elaborado: Por las Investiaadoras

Anélisis e Interpretacion

De la poblacién investigada el 52% de los clientes conocieron a la empresa por
medio de otros que son los vendedores los cuales ofrecen la atencién
personalizada, un 39% por diferentes amistades que tienen conocimiento de la

empresa, el 8% por prensa o revista, y el 1% por medio de internet.

La mayoria de los clientes manifiesta que conocié a la empresa por medio del

contacto directo con los vendedores.
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Pregunta # 3 ¢Como califica la atencion por parte del personal de la

Empresa?
TABLA 25
Calificacion de Atencion por el Personal
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Acumulada %
Excelente 74 71,15
Muy Bueno 17 16,35
Bueno 13 12,50
Regular 0 0,00
Malo 0 0,00
TOTAL 104 100,00 |
Fuente: Multisa CAD
Elaborado: Por las Investioadoras
GRAFICO 2.3

Calificacion de Atencion por el Personal
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M Excelente
M Muy Bueno
M Bueno

W Regular

W Malo

Fuente: Multisa CAD
Elaborado: Por las Investiaadoras

Analisis e Interpretacion

La mayor parte de los encuestados consideran que el 71% de la atencidn por parte
del personal de la empresa es excelente, mientras que un 16% cree que es muy
bueno y el 13% es bueno la atencion.

Esto indica que la mayoria de los clientes estan satisfechos con la atenciéon que
reciben por parte de la empresa.
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Pregunta # 4 ¢Cudl es el tiempo que permanece en las instalaciones de la
Empresa hasta ser atendido?

TABLA 2.6
Tiempo de Atencion al Cliente

Frecuencia Porcentaje
REIlEs Acumulada % :
1-15 minutos 17 16,35
15-30 minutos 40 38,46
30-45 minutos 32 30,77
45-60 minutos 15 14,42
TOTAL 104 100,00
Fuente: Multisa CAD
Elaborado: Por las Investioadoras
GRAFICO 2.4

Tiempo de Atencion al Cliente

M1-15minutos
M 15 - 30 minutos
i 30 — 45 minutos

i 45 — 60 minutos

Fuente: Multisa CAD
Elaborado: Por las Investiaadoras

Analisis e Interpretacion

Con los datos obtenidos el 39% de los clientes permanecen dentro de las
instalaciones de la empresa en un intervalo de 15 a 30 minutos hasta ser atendidos
un 31% manifiesta que el tiempo es en un intervalo de 30 a 45 minutos, el 16% es

en un intervalo de 1 a 15 minutos y el 14% es en un intervalo de 45 a 60 minutos.

Demostrando que en la mayoria de los casos la atencion que se les brinda a los
clientes es de manera rapida y eficaz.
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Pregunta # 5 ¢ Como califica usted la infraestructura que posee la Empresa?

TABLA 2.7
Calificacion de la Infraestructura
Respuesta ;gzﬁﬁ?;éz Porcentaje %

Adecuada 98 94,23

Poco Adecuada 6 5,77

Inadecuada 0 0,00

TOTAL 104 100,00
Fuente: Multisa CAD
Elaborado: Por las Investicadoras

GRAFICO 2.5

Calificacion de la Infraestructura

M Adecuada
W Poco Adecuada

i Inadecuada

Fuente: Multisa CAD
Elaborado: Por las Investiaadoras

Anélisis e Interpretacion

Casi la totalidad (94%) de los encuestados manifiestan que la infraestructura de la
empresa es adecuada para realizar sus actividades comerciales, un 6% mencion6

que es poco adecuada y por ende no cumple con las expectativas del cliente.

Segln muestran los datos las instalaciones estdn acorde a la mayoria de las

necesidades de los clientes.
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Pregunta # 6 ¢(Cdomo califica usted al servicio de transporte que ofrece la

empresa al momento de entregar sus pedidos?

TABLA 2.8
Calificacion del Servicio de Transporte
Respuesta Kgﬁﬂiﬁ?;éz Porcentaje %
Excelente 48 46,15
Muy Bueno 28 26,92
Bueno 24 23,08
Regular 4 3,85
Malo 0 0,00
TOTAL 104 100,00
Fuente: Multisa CAD
Elaborado: Por las Investicadoras
GRAFICO 2.6

Calificacion del Servicio de Transporte
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M Excelente
i Muy Bueno
i Bueno

i Regular
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Fuente: Multisa CAD
Elaborado: Por las Investioadoras

Anélisis e Interpretacion

Los datos nos indican que el 46% de los clientes califica como excelente al
servicio de transporte que brinda la empresa, un 27% manifiesta que es muy
bueno, un 23% que el servicio es bueno y finalmente un 4% que casi no satisface

al momento de realizar la entrega lo cual lo catalogan como regular.

La mayoria de los clientes estdn de acuerdo con el servicio que les presta la
empresa con el transporte de puerta a puerta.
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Pregunta # 7 ¢ Con queé frecuencia compra los productos de Multisa CAD?

TABLA 2.9
Frecuencia de Compra
Respuesta Egﬁﬁﬁ?;éz Porcentaje %
Una o méas veces a la semana 82 78,85
Dos o tres veces al mes 19 18,27
Una vez al mes 0 0,00
Otro 3 2,88
TOTAL 104 100,00
Fuente: Multisa CAD
Elaborado: Por las Investicadoras
GRAFICO 2.7

Frecuencia de Compra

MUnaomasvecesa la
SEMana
W Doso tresveces al mes

WUnavez almes
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Fuente: Multisa CAD
Elaborado: Por las Investiaadoras

Anélisis e Interpretacion

El 79% de los clientes consideran que sus compras son frecuentes una o mas
veces a la semana, mientras que un 18% manifestd que realizan sus compras de
dos a tres veces al mes y un 3% adquiere los productos segln las necesidades que
ellos tengan.

Tomando en cuenta que el mayor porcentaje de los clientes compran muy
frecuentemente a la empresa y la menor parte lo realizan ya sean por una

necesidad emergente que tengan.
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Pregunta # 8 ¢Si necesita resolver algun problema, duda o inquietud sea por
devoluciones o insatisfaccion en el producto entregado, se le atendié en un

tiempo adecuado?

TABLA 2.10
Atencion de problemas en Tiempo Adecuado
Frecuencia o
Respuesta Acumulada Porcentaje %
Si 62 59,62
No 1 0,96
A veces 41 39,42
Nunca 0 0,00
'TOTAL | 104 | 100,00 |
Fuente: Multisa CAD
Elaborado: Por las Investioadoras
GRAFICO 2.8

Atencion de problemas en Tiempo Adecuado

MSi
MNo
A veces

W Nunca

Fuente: Multisa CAD
Elaborado: Por las Investioadoras

Analisis e Interpretacion

Como se observa en el gréfico, el 60% de los clientes considera que si son
atendidos sus inquietudes o problemas que se le presente dandoles una pronta
solucion, al 39% les solucionan a veces sus problemas y solo al 1% no les
solucionan las dudas o inquietudes que tengan de acuerdo a los productos que
adquiere de la empresa.

Los clientes reciben una atencién rapida para solucionar cualquier inquietud por
parte del personal de la empresa y gracias a ello se corrige cualquier problema

existente.
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Pregunta # 9 ¢ Cuando se acerca a nuestras oficinas encuentra al personal
amable, capacitado. Dispuesto a colaborarle y respetuoso?

TABLA 2.11
Atencion al cliente por el Personal Adecuado
Frecuencia .
Respuesta Acumulada Porcentaje %
Si 69 66,35
No 0 0,00
A veces 35 33,65
Nunca 0 0,00
TOTAL 104 100,00
Fuente: Multisa CAD
Elaborado: Por las Investigadoras
GRAFICO 2.9

Atencion al cliente por el Personal Adecuado

M Si
HNo
A veces

W Nunca

Fuente: Multisa CAD
Elaborado: Por las Investiaadoras

Analisis e Interpretacion

Del 100% de las personas investigadas el 66% de los encuestados expresd que Si
son atendidos por un personal amable y capacitado y que les colabora al momento
de atender sus peticiones, el 34% manifiesta que a veces son atendidos de la mejor

manera posible lo cual no satisface en su totalidad la necesidad de los clientes.

Siendo un porcentaje alto el trato amable que tiene el personal con los clientes la
mayoria estan satisfechos del servicio que da la empresa por medio de los

ejecutivos de ventas.
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Pregunta # 10 ¢ Por qué usted prefiere comprar en la empresa Multisa CAD?

TABLA 2.12
Preferencia de compra en Multisa CAD
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Acumulada %
Precio 54 51,92
Atencion al Cliente 1 0,96
Entrega a Domicilio 17 16,35
Créditos 32 30,77
TOTAL 104 100,00
Fuente: Multisa CAD
Elaborado: Por las Investicadoras
GRAFICA 2.10

Preferencia de compra en Multisa CAD

M Precio
M Atencion al Cliente
u Entrega a Domicilio

i Créditos

Fuente: Multisa CAD
Elaborado: Por las Investioadoras

Analisis e Interpretacion

Los datos nos indican que el 52% compra a Multisa CAD por los precios
competitivos que este tiene, un 31% por créditos que la empresa facilita a sus
clientes, el 16% por el servicio que se da al momento de realizar la entrega a

domicilio, y un 1% por la atencion que se le brinda al cliente.

El porcentaje mas alto esta inclinado hacia el precio ya es un factor muy

importante para los clientes al momento de realizar sus compras.
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Pregunta # 11 ¢Cudl es el tiempo en el cual la empresa realiza su entrega
luego de haber realizado su pedido?

TABLA 2.13
Tiempo de Entrega de Pedidos
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Acumulada %

1-3 dias 86 82,69
3-5 dias 18 17,31
TOTAL 104 100,00
Fuente: Multisa CAD

Elaborado: Por las Investicadoras

GRAFICO 2.11

Tiempo de Entrega de Pedidos

M1-3dias
W3 -5dias

Fuente: Multisa CAD
Elaborado: Por las Investioadoras

Anélisis e Interpretacion

De las personas investigadas el 83% de los clientes les realizan la entrega de sus
pedidos en un tiempo de 1 a 3 dias y a un 17% les entregan en un tiempo de 3 a5
dias por lo que la mayoria esta conforme con el servicio que se da al momento de

cumplir a tiempo con lo requerido por los clientes.

Al tener una entrega répida por parte de la empresa se cumple con las necesidades
de los clientes con el apoyo del departamento de ventas y facturacion.
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Pregunta # 12 ¢Usted ha tenido inconvenientes al momento de realizar sus
pedidos?

TABLA 2.14
Inconvenientes al momento de realizar Pedidos
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Acumulada %

Si 56 53,85

No 48 46,15

TOTAL 104 100,00
Fuente: Multisa CAD
Elaborado: Por las Investioadoras

GRAFICO 2.12

Inconvenientes al momento de realizar Pedidos

M Si

HdNo

Fuente: Multisa CAD
Elaborado: Por las Investiaadoras

Anélisis e Interpretacion

De la poblacidn investigada el 54% de los mismos Sl han tenido inconvenientes al
momento de realizar sus pedidos con las personas que los atienden y un 46% NO
ha tenido problemas.

Tomar muy en cuenta que la mayoria de los clientes estan siendo desatendidos por
parte de los vendedores los cuales no estan dando el servicio eficaz que se espera.
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Pregunta # 13 ¢ Las compras que realiza lo hace de?

TABLA 2.15
Forma de Compra
Frecuencia o
Respuesta Acumulada Porcentaje %

Contado 42 40,38

Crédito 62 59,62

TOTAL 104 100,00
Fuente: Multisa CAD
Elaborado: Por las Investiaadoras

GRAFICO 2.13

Forma de Compra

i Contado

i Crédito

Fuente: Multisa CAD
Elaborado: Por las Investiaadoras

Analisis e Interpretacion

Del total de los encuestados el 60% respondio que las compras que realizan a
Multisa CAD lo hacen a crédito, ya que existen facilidades para acceder a los
mismos, el 40% restante contesté que compran de contado ya que ellos reciben un

descuento lo cual los beneficio en sus ganancias.

La Empresa da la facilidad de conceder créditos a la mayoria de sus clientes

siempre y cuando cumplan con los requisitos necesarios.
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Pregunta # 14 ¢ La forma de pago con que cancela la mercaderia es?

TABLA 2.16
Forma de Pago
Respuesta Egﬁ%ﬁ?;éz Porcentaje %

Efectivo 73 70,19
Cheque 31 29,81
Tarjeta de Crédito 0 0,00
Otros 0 0,00
TOTAL 104 100,00
Fuente: Propia
Elaborado: Por las Investiaadoras

GRAFICO 2.14

Forma de Pago
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Fuente: Propia
Elaborado: Por las Investiaadoras

Anélisis e Interpretacion

Se puede determinar que el 70% consideran que la forma de pago para cancelar la
mercaderia es en efectivo, y el 30% opind que cancelan en cheques en este Gltimo
de los casos se da por montos altos ya que por seguridad tanto del cliente como de
la empresa es mas factible esta forma de pago.

La mayor parte de nuestros clientes realizan sus compras a crédito pero sus pagos
lo realizan con dinero en efectivo ya que muchos de ellos son personas de las

afueras de la provincia y no todos tienen la posibilidad de manejar una chequera.
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Encuesta para los trabajadores de la empresa Multisa CAD

Pregunta # 1 ;Como se siente trabajando en esta empresa?

TABLA 2.17
Ambiente Laboral
Respuesta Egﬁﬁﬁ?acéi Porcentaje %

Satisfecho 59 98,33

Poco Satisfecho 1 1,67

Insatisfecho 0 0,00

TOTAL 60 100,00
Fuente: Multisa CAD
Elaborado: Por las Investiaadoras

GRAFICO 2.15

Ambiente Laboral
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i Insatisfecho

Fuente: Multisa CAD
Elaborado: Por las Investiaadoras

Analisis e Interpretacion

Con los datos obtenidos el 98% de los empleados manifestd que se sienten
satisfechos dentro de la empresa y el 2% se encuentra poco satisfecho trabajando
en la misma.

Segun los resultados obtenidos en su mayoria los empleados se sienten bien lo
cual quiere decir que el talento humano se siente satisfecho de las diferentes

actividades que estos cumplen dentro de la empresa.
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Pregunta # 2 ;La empresa le proporciona todos los implementos de trabajo?

TABLA 2.18
Implementos de trabajo necesarios
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Acumulada %

Si 60 80,00

No 15 20,00

TOTAL 75 100,00
Fuente: Multisa CAD
Elaborado: Por las Investioadoras

GRAFICO 2.16

Implementos de trabajo necesarios

M Si

i No

Fuente: Multisa CAD
Elaborado: Por las Investiaadoras

Analisis e Interpretacion

Los datos nos indican que el 80% del personal les proporcionan todos los
implementos de trabajo, mientras que un 20% manifestd que no.

De acuerdo a la informacion obtenida la mayoria de los empleados disponen de
implementos necesarios los cuales ayudan a un buen rendimiento al momento de

realizar su trabajo y ofrecer un mejor servicio.
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Pregunta # 3 ;La empresa le proporciona oportunidades de ascenso?

TABLA 2.19
Oportunidades de Ascenso

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Acumulada %
Siempre 17 28,33
A veces 43 71,67
Nunca 0 0,00
TOTAL 60 100,00
Fuente: Multisa CAD
Elaborado: Por las Investioadoras
GRAFICO 2.17

Oportunidades de Ascenso
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Fuente: Multisa CAD
Elaborado: Por las Investiaadoras

Anélisis e Interpretacion

Los datos nos indican que el 72% de los trabajadores expresan que la empresa a
veces ofrece oportunidades de ascensos y un 28% considera que siempre le

permite la superacién personal.

Lo que refleja que a la mayoria del personal se le esta brindando oportunidades de
crecer dentro de los niveles jerarquicos siendo esto una forma de motivacién al

personal para un mejor desempefio del mismo.
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Pregunta # 4 ;Su puesto permite que desarrolle al mé&ximo todas sus
habilidades?

TABLA 2.20
Puesto acto a sus Habilidades
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Acumulada %
Si 58 96,67
No 0 0,00
A veces 2 0,03
TOTAL 60 100,00
Fuente: Multisa CAD
Elaborado: Por las Investiaadoras
GRAFICO 2.18

Puesto acto a sus Habilidades
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Fuente: Multisa CAD
Elaborado: Por las Investiaadoras

Anélisis e Interpretacion

Como se observa en el grafico el 97% considera que el puesto en el que se
encuentran desarrolla al maximo sus habilidades y destrezas que poseen y solo un
3% menciona lo contrario.

Por lo que se percibe que la mayoria del personal posee habilidades y destrezas
que el puesto requiere para realizar efectivamente su trabajo.
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Pregunta # 5 ¢ El ambiente laboral en el trabajo es?

TABLA 2.21
Ambiente Laboral

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Acumulada %
Bueno 26 43,33
Muy Bueno 34 56,67
Regular 0 0,00
Malo 0 0,00
TOTAL 60 100,00
Fuente: Multisa CAD
Elaborado: Por las Investicadoras
GRAFICO 2.19

Ambiente Laboral
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Fuente: Multisa CAD
Elaborado: Por las Investioadoras

Analisis e Interpretacion

Del 100% de las personas investigadas el 57% del personal siente que el ambiente
laboral dentro de la empresa es muy bueno, y un 43% manifiesta que es bueno lo
cual la mayoria se encuentra satisfecho en el lugar que se desenvuelven a diario

dentro de la empresa ya que existe un buen compafierismo entre ellos.

La mayoria de los empleados se sienten a gusto en su trabajo ya que existe una
buena comunicacion entre compafieros, duefios, etc. Lo cual ayuda a tener

confianza para realizar las diferentes actividades que se les sea encomendada.
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Pregunta # 6 ¢La empresa brinda la oportunidad de aprender y crecer en el

trabajo?
TABLA 2.22
Oportunidad de Aprender y Crecer
Respuesta Frecuencia Porcentaje
P Acumulada %
Siempre 25 41,67
A veces 35 58,33
Nunca 0 0,00
TOTAL 60 100,00
Fuente: Multisa CAD
Elaborado: Por las Investiaadoras
GRAFICO 2.20
Oportunidad de Aprender y Crecer
0%
M Siempre
i A veces
I Nunca

Fuente: Multisa CAD
Elaborado: Por las Investiaadoras

Analisis e Interpretacion

Como se lo demuestra el 58% considera que a veces tienen la oportunidad de

aprender y crecer en el trabajo y un 42% menciona que siempre existe esa

oportunidad.

Por lo que se percibe que la mayoria del personal va creciendo dia a dia dentro de

la empresa aprendiendo nuevas cosas y poniendo en practica al momento de

desarrollar sus actividades.
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Pregunta # 7 ¢ La empresa ofrece incentivos para incrementar sus desempefios?

TABLA 2.23
Incentivos por Desempefios
Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Acumulada %

Siempre 23 38,33

A veces 37 61,67

Nunca 0 0,00

TOTAL 60 100,00
Fuente: Multisa CAD
Elaborado: Por las Investicadoras

GRAFICO 2.21

Incentivos por Desempefios

0%

M Siempre
i A veces

k4 Nunca

Fuente: Multisa CAD
Elaborado: Por las Investiaadoras

Anélisis e Interpretacion

Como lo detalla el grafico el 62% de los trabajadores expresan que a veces
ofrecen incentivos y un 38% manifiesta que siempre.

Los incentivos que existan dentro de la empresa motivan al personal para que
exista un mejor desempefio en cada area obteniendo mejores resultados dentro de

la empresa.
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Pregunta # 8 ¢Los medios tecnoldgicos proporcionados por la empresa para

la realizacion de su trabajo son adecuados?

TABLA 2.24
Medios Tecnol6gicos Adecuados

D Frecuencia Porcentaje
P Acumulada %

Si 36 60,00

No 24 40,00

TOTAL 60 100,00
Fuente: Multisa CAD
Elaborado: Por las Investicadoras

GRAFICO 2.22

Medios Tecnoldgicos Adecuados

M Si

M No

Fuente: Multisa CAD
Elaborado: Por las Investioadoras

Analisis e Interpretacion

Conforme se observa en el grafico un 60% afirma que los medios tecnologicos
que proporciona la empresa si son adecuados para la realizacion de los trabajos
dentro de la empresa, opinando diferente a ello un 23% lo cual afirma que no son

adecuados.

Considerando que la mayoria menciona que si han existido cambios, se percibe
que se esta trabajando por ofrecer un mejor servicio al cliente para atraer a los

mismos y brindar asi una mejor atencion.
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Pregunta # 9 ¢La division de las &reas de trabajo es adecuada para el buen
funcionamiento de la empresa?

TABLA 2.25
Division de Areas de Trabajo
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Acumulada %

Adecuada 48 80,00

Inadecuada 12 20,00

TOTAL 60 100,00
Fuente: Multisa CAD
Elaborado: Por las Investioadoras

GRAFICO 2.23

Division de Areas de Trabajo

i Adecuadas

i Inadecuadas

Fuente: Multisa CAD
Elaborado: Por las Investioadoras

Anélisis e Interpretacion

Segun las variables expuestas a los trabajadores el 80% creen que la division de
las &reas de trabajo es adecuada para el funcionamiento de la empresa y un 20%
piensa que son inadecuadas ya que no pueden realizar sus trabajos con el espacio

suficiente para desarrollar sus actividades.

En la actualidad se encuentra las areas de la empresa en un estado acorde a las
necesidades de sus trabajadores ya que ha ido implementando en la actualidad
nuevas infraestructuras para la creacién de los diferentes departamentos como son

cobranzas, marketing y ventas, para un mejor control dentro de cada una de ellas.
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CAPITULO III

3. DISENO DE LA PROPUESTA

“DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION BASADOS EN PROCESOS
PARA LA EMPRESA MULTISA DE LA PROVINCIA DE COTOPAXI,
CANTON LATACUNGA, PARROQUIA ELOY ALFARO DURANTE EL
PERIODO DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013”

OBJETIVOS DEL CAPITULO

» Realizar una seleccion y estudio de los procesos identificando sus
problemas, determinando costos, tiempos y eficiencias.

= Disefiar una propuesta de mejoramiento de los procesos seleccionados
apoyados en dos herramientas como flujodiagramacion y hoja de
mejoramiento.

» Proponer cambios que pueden significar una reduccién de tiempo y de
costos, tomando las siguientes acciones de: mejoramiento, fusion,
eliminacion y creacion.

= Determinar las conclusiones y recomendaciones para que la investigacion
desarrollada ayude a la empresa a ser competitiva en el mercado.

3.1 Datos de la Empresa

Razon Social: Multisa Centro de Acopio y Distribucién Sociedad Civil
Ruc: 0591718215001

Nombre Comercial: MULTISA CAD

Clase de Contribuyente: Especial

Tipo de Contribuyente: Sociedad
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Actividad Economica Principal: venta al por mayor y menor de alimentos en
general

Direccién de la Empresa: Cotopaxi, Latacunga, La Calerita Panamericana Norte
S/N junto al mercado mayorista

Teléfono: 3730400 - 0995823291

3.2 Descripcidn de la Propuesta

Cada organizacion tiene una estrategia y un posicionamiento y a partir de ellos
surge la determinacion de sus mercados y el perfil del cliente deseado, las
empresas comercializadoras tienen un objetivo general claramente establecido, en
el desarrollo de su mision, a través del cual se obtiene grandes beneficios como la
satisfaccion de las necesidades colectivas, cuyos resultados determinen el éxito o
el fracaso.

Las organizaciones deben alcanzar una mayor eficiencia cuando el conjunto de
sus actividades se gestiona como una administracion de procesos. Para ello es
preciso que la organizacion sea capaz de identificar sus procesos, disefarlos,

medirlos y mejorarlos.

Buscando dar la mejor solucion a las deficiencias encontradas, se proponen
cambios que pueden significar una reduccion de tiempo y de costos, mediante el
mejoramiento de las actividades y del proceso en general. Realizando una fusion,
eliminacién y creacién de actividades o de procesos cuando sea indispensable para

el adecuado funcionamiento del &rea y para la consecucion de sus objetivos.

3.3 Justificacion de la Propuesta

El sistema por procesos se fundamenta en la necesidad de dar respuesta a las
nuevas condiciones de desarrollo de las organizaciones, que deben estar acorde
con las necesidades del mercado, debido a que en la actualidad las empresas e
instituciones trabajan en un sistema de objetivos, estrategias y planes de accion
que sirven de punto de referencia para asegurar que las decisiones que se toman

diariamente se proyecten en el corto, mediano y largo plazo.
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“Multisa CAD” ha venido funcionando durante muchos afios sin la
implementacién de un sistema de procesos; esta particularidad no ha permitido
optimizar el uso de los recursos con una adecuada y racional distribucion.

Es por ésta razon que la empresa necesita un mejoramiento de procesos a fin de
dotarle las herramientas necesarias que contribuyan al fortalecimiento de los
procesos gobernantes, basicos y habilitantes, para asi alcanzar grandes cambios en
la organizacidn, pero para esto se debe enfocar en trabajar con eficiencia, eficacia

y calidad para llegar a tener una empresa competitiva.

3.4 Desarrollo de la Propuesta

3.4.1 Andlisis de Procesos de la Empresa Multisa CAD

Las acciones de este capitulo es realizar un listado de los procesos que sigue cada
una de las areas dentro de la empresa Multisa CAD, seleccionar los mas
importantes, asegurar que todos los procesos se desarrollen de forma coordinada,
mejorando la efectividad y la satisfaccion de todas las partes interesadas (usuarios,
beneficiarios, funcionarios, proveedores, sociedad en general), disefiando el mapa
de procesos, clasificarlos en estrategias basicas y de apoyo, para luego realizar un
analisis de cada uno de ellos. Determinando qué procesos necesitan ser mejorados
o redisefiados y asi establecer prioridades y proveer de un contexto para iniciar y

mantener planes de mejora que permitan alcanzar objetivos establecidos.

3.4.1.1 Cadena de Valor de la Empresa Multisa CAD

La cadena de valor muestran las actividades que producen valor afiadido en una
organizacion. Las principales son: logistica externa, produccion, logistica interna,
ventas y marketing, mantenimiento. Estas actividades son apoyadas por: direccién
de administracién, direccién de recursos humanos, investigacién y desarrollo y
compras.

Para cada actividad de valor afiadido han de ser identificados los generadores de
costos y valor. Su objetivo es maximizar la creacion de valor mientras se
minimizan los costos, de lo que se trata es de crear valor para el cliente.

A continuacion se puede observar la cadena de valor de Multisa CAD, ahi se
puede ver cada uno de los procesos, desde los procesos estratégicos, después

encontramos a los procesos basicos con sus respectivos subprocesos, para
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finalizar con los procesos de apoyo, adicionalmente se encuentran las normas,

leyes y reglamentos con los que funciona la empresa.

FIGURA 3.1
Cadena de Valor Empresa Multisa CAD
CADENA DE VALOR DE MULTISA CAD
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Fuente: Multisa CAD
Elaborado: Por las Investioadoras
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TABLA 3.1
Procesos y Tipos de Procesos

PROCESOS

TIPO DE PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO

GOBERNANTE

BASICO

HABILITANTE

PLANIFICACION

Planificacién Mensual de Actividades

Presupuestacion Semanal de Fondos

COMPRAS

Registro de Proveedores

Revisién de muestras de la mercaderia y Materia Prima

Control de inventario de cada bodega

Elaboracion de Pro forma de Mercaderia y Materia Prima

Cancelacion de factura por compra y negociacion de nueva
compra

X [ X | X | X | X

VENTAS

Fijacion de Precios

Ventas al Por Mayor (Preventas)

Descuentos y Promociones para las ventas

Facturacion

X [ X | X | X

COBRANZAS- CREDITOS

Gestion de Cobros

x

Asignacion de Cupos a nuevos clientes

ADMINISTRATIVO

Administracion de Recursos Humanos

Manejo Publicitario

Administraciéon de Mantenimiento

Manejo de Seguridad

Atencion y solucion a reclamos

Control y Evaluacién

X | X | X | X | X|X

FINANCIERO

Gestion Contable

x

Gestion de Indices Estadisticos

Gestion de pagos

LOGISTICA (BODEGA)

Fijacion de Rutas

Embargue de mercaderia

Distribucion de mercaderia a domicilio

Elaborado: Por las Investigadoras
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3.4.1.2 Seleccion de Procesos

Una vez seleccionados los procesos que tiene la empresa Multisa CAD, se
procede a identificar los de mayor importancia, sobre los requerimientos
principales del cliente externo; por ello se debe considerar si los procesos son

necesarios para la empresa.

Preguntas para la determinacion de los procesos de importancia

Con el objetivo de seleccionar y determinar los procesos de mayor importancia
para las actividades de Multisa CAD, se ha determinado realizar un andlisis con
tres preguntas las mismas que miden su afectacion a los procesos con la escala de
5, 3y 1; calificando si no tiene importancia 1 si es relevante 3 y muy importante
5.

N° Preguntas

1.- | ¢Los procesos son necesarios para aumentar las ventas dentro de la
empresa?

2.- | (Al mejorar los procesos se lograra obtener mejor utilidad y crecimiento
de la empresa?

3.- | ¢Este proceso esté relacionado directamente con los objetivos de la
empresa?
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TABLA 3.2

Matriz de Seleccién

CALIFICACION DE LAS PREGUNTAS

AUMENTOS DE UTILIDAD Y OBIJETIVOS
VENTAS CRECIMIENTO
PROCESO SUBPROCESO 40% 30% 30% TOTAL TIPO DE PROCESO
CALIF. RESUL | CALIF. | RESUL | CALIF. | RESUL | 100% GOBERNANTE BASICO HABILITANTE
PLANIFICACION Programacién Mensual de Actividades 5 2 5 1.50 5 1.50 5 X
Presupuestacion Semanal de Fondos 5 2 5 1.50 5 1.50 5 X
COMPRAS Registro de Proveedores 1 0.40 1 0.30 1 0.30 1 X
Revision de muestras de la mercaderia 5 2 5 1.50 1 0.30 3.8 X
Control de inventario de cada bodega 3 1.20 5 1.50 3 0.90 3.6 X
Cancelacion de factura por compra y negociacion de 3 1.20 5 1.50 3 0.90 3.6 X
nueva compra
VENTAS Fijacion de Precios 5 2 5 1.50 5 1.50 5 X
Ventas al Por Mayor 5 2 5 1.50 5 1.50 5 X
Descuentos y Promociones para las ventas 5 2 5 1.50 5 1.50 5 X
Facturacion 3 .20 3 0.90 3 0.90 3 X
COBRANZAS-CREDITO Gestién de Cobros 3 1.20 5 1.50 5 1.50 4.20 X
Asignacion de Cupos a nuevos clientes 5 2 5 1.50 3 0.90 4.40 X
ADMINISTRATIVO Administracion de Recursos Humanos 5 2 5 1.50 5 1.50 5 X
Manejo Publicitario 5 2 5 1.50 5 1.50 5 X
Administracion de Mantenimiento 5 2 5 1.50 3 0.90 4.40 X
Manejo de Seguridad 3 1.20 3 0.90 1 0.30 2.40 X
Atencion y solucion a reclamos 5 2 3 0.90 3 0.90 3.80 X
Control y Evaluacién 5 2 5 1.50 3 0.90 4.40 X
FINANCIERO Gestion Contable 5 2 5 1.50 3 0.90 4.40 X
Gestion de Indices Estadisticos 5 2 5 1.50 3 0.90 4.40 X
Gestion de pagos 5 2 5 1.50 5 1.50 5 X
LOGISTICA (BODEGA) Fijacion de Rutas 5 2 5 1.50 5 1.50 5 X
Embarque de mercaderia 5 2 5 1.50 5 1.50 5 X
Distribucion de mercaderia a domicilio 5 2 5 1.50 5 1.50 5 X

Elaborado: Por las Investigadoras
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3.4.2 Mapa de Procesos Seleccionados

En el presente mapa se incluyen los procesos seleccionados, clasificados bajo las
siguientes categorias:

3.4.2.1 Gobernantes.-Relacionan a la organizacion con su entorno; definen sus
politicas y estrategias siempre alineadas a la mision, vision y valores.

3.4.2.2 Procesos Basicos.-Son aquellos que constituyen la razon de ser de la
organizacion, y que por tanto, facilitan la consecucion de la misién, permitiendo
el desarrollo de la planificacién y estrategia de la organizacion. Se orientan a la
satisfaccion de las necesidades y expectativas del ciudadano, aportandole valor o
incidiendo directamente en su satisfaccion.

3.4.2.3 Procesos Habilitantes.-Son aquellos que facilitan el desarrollo de las
actividades que integran los procesos clave, y generan valor afiadido al cliente
interno.

La determinacién del mapa de procesos, aportara al cumplimiento de la misién y
vision de la empresa y guiard a identificar los procesos con sus actividades que
agregan valor a los productos y servicios los cuales van a satisfacer los

requerimientos de los clientes.

GOBERNANTE

- Planificacion mensual de actividades
- Presupuestacion semanal de fondos

HABILITANTE

- Administracion de Recursos Humanos

BASICOS - Manejo Publicitario
- Fijacion de Precios - Gestion de pagos
-Ventas al por mayor - Fijacion de Rutas
- Descuentos y Promaociones para las ventas - Embarque de mercaderia

- Distribucion de mercaderia a domicilio
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3.4.3 Hoja de Costos

Mediante esta herramienta se realiza el clculo de cuénto le cuesta a Multisa CAD
el minuto de trabajo de cada empleado. A més de la hoja de costos del personal se
incluye también la hoja de costos operacionales que sumada a la anterior da el
costo total por minuto.

3.4.3.1 Hoja de Costos por Minuto

Por medio de la hoja de costos se da a conocer tanto el gasto de personal, como el
gasto operativo, bajo esta premisa se logra establecer el costo de cada minuto
operativo y a su vez desglosarlo en:

* Costo de personal

* Costo de operacion
Total Anual

Sueldo por minuto =

12 meses * 30 dias *8 horas *60 minutos

Para el célculo de costo de operacién por minuto de Multisa CAD

Costo total anual de Operacion

Costo de operacion por minuto =

12 meses * 30 dias * 24 horas * 60 minutos
Sueldo por minuto + Costo de operacion por minuto
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TABLA 3.3
Costos por Minuto

N° NOMBRE CARGO SUELDO SUELDO DECIMO DECIMO APORTE VACACIONES | REMUNERACION COSTO COSTO DE COSTO
MENSUAL ANUAL TERCERO CUARTO AL IESS TOTAL ANUAL POR OPERACION TOTAL
(12.15%) MINUTO XIMINUTO POR
MINUTO
1 ING. CRISTIAN | GERENTE 1200 | 14400 1200 340 1749,6 600 18289,6 0,106 0,173 0,279
SALAZAR GENERAL
2 SRA. MARIANA | JEFE DE 1150 | 13800 1150 340 1676,7 575 17541,7 0,102 0,173 0,275
GUANOLUISA COMPRAS
3 ING. JEFE DE 450 | 5400 450 340 656,1 225 7071,1 0,041 0,173 0,214
ALEXANDRA MARKETING Y
HINOJOSA PUBLICIDAD
4 ING. CONTADOR 700 | 8400 700 340 1020,6 350 10810,6 0,063 0,173 0,236
ALEXANDRA
GUANOTASIG
5 ING. MARTHA | ASISTENTE 400 | 4800 400 340 583,2 200 6323,2 0,037 0,173 0,210
OSORIO CONTABLE
6 ING. MARLENE | FACTURADOR 400 | 4800 400 340 583,2 200 6323,2 0,037 0,173 0,210
CASA
7 ING.MARLENE JEFE 700 | 8400 700 340 1020.60 350 10810.6 0.063 0.173 0.236
CASA RECURSOS
HUMANOS
8 ING. GABRIEL | COBRANZA - 400 | 4800 400 340 583,2 200 6323,2 0,037 0,173 0,210
CARRION ATENCION AL
CLIENTE
9 SRTA. ANAJAYA | CAJERA 340 | 4080 340 340 495,72 170 5425,72 0,031 0,173 0,204
10 | SR. PATRICIO | EJECUTIVO DE 480 | 5760 480 340 699,84 240 7519,84 0,044 0,173 0,217
GUANOLUISA VENTAS
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11 [ SR.  SEGUNDO | JEFE DE 420 | 5040 420 340 612,36 210 6622,36 0,038 0,173 0,211
CUYO BODEGA

12 | SR. MANUEL | AYUDANTE DE 420 | 5040 420 340 612.36 210 6622.36 0,038 0,173 0,211
ZUMBA BODEGA

13 | SR. BYRON | CHOFER- 800 | 9600 800 340 1166,4 400 12306,4 0,071 0,173 0,244
PROANO TRAILER

14 | SR. MILTON | CHOFER- 450 | 5400 450 340 656,1 225 7071,1 0,041 0,173 0,214
CHILUISA REPARTO

15 | SR. PAUL | ESTIBADOR DE 420 | 5040 420 340 612,36 210 6622,36 0,038 0,173 0,211
LISINTUNA REPARTO

16 | SR. MANUEL | ESTIBADOR DE 450 | 5400 450 340 656,1 225 7071,1 0,041 0,173 0,214
PANCH]I BODEGA

17 | SR. LUIS | PESADOR- 340 | 4080 340 49572 170 542572 0,031 0,173 0,204
CAISAGUANO DESPACHADOR 340

18 | SR. PERCHADOR 340 | 4080 340 49572 170 542572 0,031 0,173 0,204
WASHINGTON 340
ESPIN

Elaborado: Por las Investigadoras
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TABLA 3.4

Hoja de Costo de Operacion por Minuto

COSTO DE OPERACION POR MINUTO

MULTISA CAD
RUBRO VALOR MENSUAL VALOR ANUAL COSTO POR MINUTO PORCENTAJE
MANTENIMIENTO EDIFICIOS 4200 50400 0,097 56,08
MANTENIMIENTO EQUIPO DE COMPUTO 800 9600 0,019 10,68
SUMINISTROS Y MATERIAL DE OFICINA 1100 13200 0,025 14,69
SEGURIDAD Y VIGILANCIA 150 1800 0,003 2,00
MOVILIZACION Y TRANSPORTE 50 600 0,001 0,67
AGUA POTABLE 12,5 150 0,000 0,17
ENERGIA ELECTRICA 125 1500 0,003 1,67
TELEFONO 150 1800 0,003 2,00
SERVICIO DE INTERNET 250 3000 0,006 3,34
UTILES DE ASEO 60 720 0,001 0,80
COMIDA Y REFRIGERIO 300 3600 0,007 4,01
UNIFORMES 2000 0,004 2,23
CAPACITACION 1500 0,003 1,67
TOTAL 71975 89870 0,173 100,00

Elaborado: Por las Investigadoras

105



TABLA 3.5
Simbologia a Utilizar

SIMBOLO SIGNIFICADO OBSERVACION
O Operacion Agrega Valor

I:I Control, Inspeccién No Agrega Valor

:> Transporte No Agrega Valor

v Archivo o No Agrega Valor

Almacenamiento
) Demora o Retraso No Agrega Valor
O Decision No Agrega Valor

Elaborado: Por las Investigadoras

3.4.4 Andlisis de los Procesos Seleccionados

Es una representacion grafica de la secuencia de actividades de un proceso.
Ademas de la secuencia de actividades el diagrama de procesos muestra lo que se
realiza en cada etapa, los materiales o servicios que entran y salen del proceso, las
decisiones que deben ser tomadas y las personas involucradas.

Para este analisis se consideraran los siguientes aspectos:

Nombre del Proceso: para poder identificar y clasificar cada uno de los procesos a
ser analizados.

Actividades: constituyen los pasos a seguir dentro de cada proceso para lograr un
resultado determinado, estas actividades podran o no agregar valor.

Entradas: son todos aquellos recursos e insumos necesarios para dar inicio a un

proceso.

Salidas: en otras palabras son los resultados obtenidos luego de concluido un

proceso determinado.
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Tiempos: para efectos del caso, el tiempo de cada una de las actividades dentro de

un proceso sera calculado en minutos.
Costos: los costos de cada actividad seran calculados por minuto

Observaciones: se incluye los problemas detectados, novedades, dificultades, y
otras actividades que limitan el buen desempefio del proceso.

Simbolos: representan las etapas del proceso, las personas a los sectores
involucrados, la secuencia de las operaciones y la circulacion de los datos y los
documentos.

3.4.5 Formato a Utilizarse

Este formato nos servira de ayuda para descubrir y eliminar ineficiencias dentro
de cada uno de los departamentos, es conveniente clasificar las acciones que
tienen lugar durante un proceso dado en cinco clasificaciones. Estas se conocen
bajo los términos de operaciones, transportes, inspecciones, retrasos o demoras y

almacenajes.

DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO
INGRESO

SALIDA

@

TIEMPO EFICIENCIA TIEMPO

COSTO EFICIENCIA COSTO

FRECUENCIA Mensual
VOLUMEN SIMBOLOGIA TIEMPO COSTO
N¢ | RESPONSABLE ACTIVIDAD 0 D => V D 0 AV NAV | AV| NAV|NOVEDADES

Elaborado: Por las Investigadoras

3.4.6 Analisis de cada uno de los Procesos seleccionados

Con la aplicacion de diagramas a continuacion describiremos cada uno de los
procesos antes mencionados, identificando en cada uno de ellos las diferentes
actividades con los respectivos responsables, asi como también se analizan los

tiempos y costos que representan cada una representa, observando las novedades o
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problemas detectados, para luego proceder a determinar su grado de eficiencia
tanto en costos como en tiempos.

La simbologia utilizada permitira identificar aquellas actividades que agregan o
no valor para la empresa Multisa CAD

Las férmulas a utilizar para determinar la eficiencia en tiempo y eficiencia en

costo son las siguientes:

Tiempo total de operacion AV Tiempo AV
Eficiencia en Tiempo = =
Tiempo total del proceso Tiempo NAV + Tiempo AV
Costo total de operaciones Costo AV
Eficiencia en Costo = -
Costo Total del proceso Costo NAV + Costo AV

Donde:

AV = Agrega Valor ya sea en tiempo o costo.

NAV= No agrega valor ya sea en tiempo 0 costo
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Planificacién Mensual de Actividades

TABLA 3.6

DIAGRAMA DE ANALISIS DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO Planificacidon Mensual de Actividades
INGRESO Necesidades de planificar mensualmente objetivos y metas
SALIDA Plan mensual elaborado y difundido
FRECUENCIA MENSUAL TIEMPO 130 Minutos EFICIENCIA TIEMPO 65%
VOLUMEN 1 COSTO $ 158,47 EFICIENCIA COSTO 92%
SIMBOLOGIA TIEMPO COSTO
N° Responsable Actividad O D => v D 0 AV | NAV | AV | NAV Dist Novedades
1 [Gerente Convoca reunion con el personal X 3 0,84 No existe puntualidad
2 Gerente Fija el dia y el lugar de la reunidn /J( 2 0,56 Desacuerdo con el dia dela reunion
/
/ i i i0
3 Gerente Inicia la reunion )f/ 25 6,98 No existe motivacion
Exponen los problemas y necesidades de ‘ No hay confianza al momento de
Colaboradores .
4 la empresa X 35 132 exponer los problemas y necesidades
Gerente | Pocos aportan con ideas por miedo a
5 Solicita al personal que aporte con ideas X 40 11,16 equivocarce
— No existe metas ni objetivos plasmados
Gerente . - ] : P
6 Difunde los objetivos y metas mensuales X 25 6,98 en un documento
TOTAL 85 45 | 1459 | 12,56

Elaborado por: Las investigadoras
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TABLA 3.7
Presupuestacion Semanal de Fondos

DIAGRAMA DE ANALISIS DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO | Presupuestacion Semanal de fondos
INGRESO Necesidades de contar con un presupuesto semanal de fondos
SALIDA Presupuesto de trabajo semanal
FRECUENCIA SEMANAL TIEMPO 165 Minutos EFICIENCIA TIEMPO 52%
VOLUMEN 1 COSTO 45,35 EFICIENCIA COSTO 51%
SIMBOLOGIA TIEMPO COSTO
N° Responsable Actividad O D => v D 0 AV | NAV | AV | NAV Dist Novedades
Convoca reunidn con la contadora,
1 |Gerente subgerentey Jefe de adquisicion X 15 4,19 Existe muchas interrupciones
Inicia la reunién y expone las
necesidades de szeei un presupuesto //
2 |Gerente semanal e 20 5,58 Sin Novedades
Solicita al personal que aporte con ideas \\ El personal no aporta con ideas que
3 |Gerente para formar el presupuesto =X 15 4,19 generen valor
Informacidn de las compras, ventas y
4 |Jefe de Compras pagos semanales x// 15 4,13 Informacidn poco eficiente
Da informacidn de las obligaciones
5 |Contador tributarias, bancos y gastos X 1—| 15 3,54 Sin Novedades
Retine la informacidn para generar el ] Hay dudas dela certeza del
6 |Gerente presupuesto X 50 13,95 presupuestoa demas no existe
Da a conocer al personal pertinente el
presupuesto No se da seguimiento para la ejecucion
7 |Gerente semanal dela empresa X 35 9,77 del presupuesto
TOTAL 85 80 | 23,02 22,33

Elaborado por: Las investigadoras
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TABLA 3.8
Cancelacion de Factura por Compray Negociacion de Nueva Compra

DIAGRAMA DE ANALISIS DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO Cancelacion de factura por compra y negociacion de nueva compra
INGRESO Reunion con el proveedor
SALIDA Orden de compra
FRECUENCIA SEMANAL TIEMPO 49 Minutos EFICIENCIA TIEMPO 53%
VOLUMEN 15 COSTO $13,41 EFICIENCIA COSTO 53%
SIMBOLOGIA TIEMPO COSTO
N° Responsable Actividad O D d v D 0 AV | NAV | AV NAV Dist Novedades
1 |efe de Compras Reunién con el proveedor | x 4 11 Existe muchas interrupciones
Verificacién de saldos de facturas | —] )
N

2 |[Contador anteriores X 2 0,47 Sin Novedades

. ) Exceso de demora se cancela solo en
Cancelacién factura anterior

3 |lefe de Compras — X 17 4,68 monedas

Demanda productos al proveedor L No todos los .proveedo'res tienen
4 |lefe de Compras 4 1,1 descuentos ni promociones

Recepta informacion de promocidn y Los proveedores no cumple con la
5 |Jefe de Compras descuentos 7 1,93 negociacion en un 18%

No existe un formato de orden de
6 |lefe de Compras Realiza la nueva compra X 15 4,13 compra
TOTAL 26 23 | 7,16 | 6,25

Elaborado por: Las investigadoras
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TABLA 3.9
Control de Calidad y Recepcion de Mercaderia

DIAGRAMA DE ANALISIS DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO Control de Calidad y Recepcion de Mercaderia
INGRESO Factura de compra
SALIDA Mercaderia lista para ser comercializada y distribuida
FRECUENCIA SEMANAL TIEMPO 82 Minutos EFICIENCIA TIEMPO 60%
VOLUMEN 15 COSTO $23,30 EFICIENCIA COSTO 44%
SIMBOLOGIA TIEMPO COSTO

N° Responsable Actividad O D => v D 0 AV | NAV | AV [ NAV Dist Novedades

Proveedores no tienen tiempo

establecido
1 |Jefe de bodega y bodeguero [Recoge factura de compra X\ 2 0,42 para entregar la mercaderia
No existe un Administrador ni
Bodeguero
2 0,42 especializado

2 |lefe de bodega y bodeguero |Comprueba la calidad de mercaderia

Informar al Gerente en el caso de

f‘%

3 |lefe de bodega y bodeguero |Controla el volumen de la mercaderia 6,63 mercaderfa
Limpia y arregla el espacio fisico para Demora innecesaria para recibir la
4 |Jefe de bodega y bodeguero |recibir la mercaderia X 10 2,11 mercaderfa
l— Falta de organizacion para repartir la
5 |lefe de bodega y bodeguero |Recibela mercaderia x// 45 9,5 mercaderia a las bodegas
Llena el comprobante ingreso de ‘
6 |lefe de bodega y bodeguero |mercaderia X 2 0,42 Documento de ingreso mal estructurado
Registra la mercaderia en la Actualizar el softwarey el equipo de
7 |lefe de bodega y bodeguero |computadora \)( 3 0,63 computo
Se prepara la embarcacion para los Falta de organizacion al momento de
carros embarcar la mercaderia
8 |lefe de bodega y bodeguero |repartidores X 15 3,17
TOTAL 49 33 | 10,34 | 12,96

Elaborado por: Las investigadoras

112



TABLA 3.10
Fijacion de precios

DIAGRAMA DE ANALISIS DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO Fijacién de precios
INGRESO Informacién de descuentos y promociones de compras
SALIDA Precios accesibles para los clientes
FRECUENCIA SEMANAL TIEMPO 52 Minutos EFICIENCIA TIEMPO 44%
VOLUMEN 15 COSTO $14,31 EFICIENCIA COSTO 44%
SIMBOLOGIA TIEMPO COSTO
N° Responsable Actividad O D ¢ v D O AV | NAV | AV NAV Dist Novedades
No siempre se realiza la reunién con el
asistente sin embargo ya se tiene
establecido un margen de rentabilidad
1 |lefe de Compras Informar a la asistente de adquisicion X 8 2,2 para cada producto.
. Serealiza una reunién solo por la
Presenta el costo, promociones y , .
descuentos de |a mercaderia mercaderia comprada en volumenes
2 |lefe de Compras X 8 2,2 grandes.
3 |Jefe de Compras Verifica los costos anteriores y actuales \x 2 0,55 Sin Novedades
4 |lefe de Compras Genera el porcentaje de utilidad X/ 15 413 Interrupciones frecuentes
Codifica la mercaderia nueva con su Acausa dela inflacién el volumen de
5 |Jefe de Compras respectivo costo X 4 1,1 los productos se ven afectados
Registra en el sistema el precio dela .
Mercaderia para las ventas al por mayor Al mementf) de acFuaIlzar los nuevos
6 |lefe de Compras ¥ menor X 10 275 precio el sistema tiene fallas
Entrega informacion de los cambios de
precios de la mercaderia a los \( Sin Novedad
7 |lefe de Compras vendedores externos 5 1,38
TOTAL 23 29 6,33 | 7,98

Elaborado por: Las investigadoras
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TABLA3.11
Ventas al Por Mayor (Oficina Central)

DIAGRAMA DE ANALISIS DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO Ventas al por mayor (Oficina Central)
/ @ ) INGRESO Cliente al por mayor
SALIDA Cliente al por mayor satisfechos
FRECUENCIA DIARIO TIEMPO 19 Minutos EFICIENCIA TIEMPO 49%
VOLUMEN 15 COSTO $11,42 EFICIENCIA COSTO 63%
SIMBOLOGIA TIEMPO COSTO
N° Responsable Actividad O D => v D O AV | NAV [ AV | NAV Dist Novedades
1 Cobranzas Saludo al cliente al por mayor X 1 0,21 No existe un trato amable con el cliente
Cob Verifica einforma la factura pendiente de
5 |Cobranzas bago 2 0,42 Sin Novedad
3 Cobranzas Cobra la factura anterior )4 3 0,63 Sin Novedad
\
4 Cobranzas Entrega el recibo de cobro \\/X 1 0,21 Sin Novedad
Falta de productos en stock , precios
Cobranzas ) .
5 Recepta y factura el pedido del cliente 6 1,26 muy elevadosd.
cob Envia al dli la bod Falta de estibadores al momento de
6 obranzas nvia al clientea la bodega X 5 1,05 realizar la entrega del producto
Reciben las facturas para despachar
7 Ayudante de bodega broductos [~ 3 0,63 Sin Novedad
L—] No existe rapidez por parte de los
8 Bodeguero y estibador Entregan los productos indicados en la faq X< 15 638 estibadores
Avud debod Registran los productos entregados a los \X Falla del sistema al momento de
9 yudante de bodega clientes al por mayor 3 0,63 registrar la venta
TOTAL 19 20| 7,22 4,2

Elaborado por: Las investigadoras
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TABLA 3.12
Ventas al Por Mayor (PreVentas)

DIAGRAMA DE ANALISIS DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO Ventas al por mayor (Pre Ventas)
‘@ INGRESO Visita del vendedor al cliente (PYMES y Tiendas)
SALIDA Recibo de cobro de factura y orden de pedido recibida
FRECUENCIA DIARIO TIEMPO 27 Minutos EFICIENCIA TIEMPO 74%
VOLUMEN 35 de 55 visitas COSTO $5,87 EFICIENCIA COSTO 74%
SIMBOLOGIA TIEMPO COSTO

N° Responsable Actividad O D => v D O AV | NAV | AV | NAV Dist Novedades

Ejecutivo de Ventas Se proc.ede a visitar a los clientes La entrega de pedidos depende dela
1 dependiendo de |as rutas 2 0,43 ruta de cada vendedor

jecutivo de Ventas Saluda al cliente e informa el saldo de Solo el 61% de las v?sitas se
2 factura anterior ( 5 1,09 transforman en pedidos

Los ejecutivos de venta no siempre

Ejecutivo de Ventas Genera el recibo de cobro [lenan bien todos los espacios del
3 3 0,65 formato del recibo

Ejecutivo de Ventas Ofrece productos y promociones informaci6n de productos en existencia,
4 7 1,52 no poseen un catalogo

o No existe un documento adecuado para

5 |Fiecutivo deVentas Recepta pedido de cliente X 5 1,09 tomar el pedido del cliente

jecutivo de Ventas Dspedida con el cliente para realizar otra Falté de estibadores al momento de
6 visita X 5 1,09 realizar |la entrega del producto

TOTAL 20 7 435 | 1,52 Sin Novedad

Elaborado por: Las investigadoras
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TABLA 3.13
Administraciéon de Recursos Humanos

DIAGRAMA DE ANALISIS DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO Administracion de Recurso Humano
INGRESO Necesidad de Administrar el Recurso Humano
SALIDA Recurso Humano competitivo
FRECUENCIA ANUAL TIEMPO 145 Minutos EFICIENCIA TIEMPO 2%
VOLUMEN 2 COSTO $39,49 EFICIENCIA COSTO 65%
SIMBOLOGIA TIEMPO CosTO
N° Responsable Actividad O D => v D O AV [ NAV | AV | NAV Dist Novedades
Planifi iza y Coordi
1 |[Gerente anitica, organizay Loordina T 25 6,98 Sin Novedades
‘ No controla o revisa si existe el
2 |lefe de Recursos Humanos [Detecta necesidades de cubrir un puesto X 5 1,18 suficiente presupuesto
Gerente y jefe de Recursos

3 |Humanos Analizan el puesto a crear u ocupar ~x 15 773 Sin Novedades

// No existe un manual de funciones de
4 |Jefe de Recursos Humanos |Publica en la prensa X 15 3,54 cada puesto de trabajo

—| No se puede explicar concretamente el
5 |lefe de Recursos Humanos |Recepta curriculum >X 5 1,18 area de trabajo
6 |Jefe de Recursos Humanos Realiza entrevista X | 25 59 Sin Novedades
No se realizan pruebas de conocimiento
7 |lefe de Recursos Humanos |Selecciona al personal 15 3,54 para escoger a |la persona mas apta
8 |lefe de Recursos Humanos |Detecta necesidad de capacitacion —| 10 2,36 Sin Novedades
\\ No existe interes para capacitar al
. |

9 |[Jefe de Recursos Humanos |Reunidn con el Gerente X 20 4,72 nuevo personal

// La capacitacion que recibe el nuevo
10 |lefe de Recursos Humanos |Selecciona las capacitaciones requeridas| X | 10 2,36 personal no es |a correta

TOTAL 105 | 40 | 25,86 | 13,63

Elaborado por: Las investigadoras
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TABLA 3.14
Manejo Publicitario

DIAGRAMA DE ANALISIS DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO Manejo Publicitario
INGRESO Convoca al personal para definir la publicidad
SALIDA Publicidad a emplear
FRECUENCIA ANUAL TIEMPO 50 Minutos EFICIENCIA TIEMPO 30%
VOLUMEN 4 COSTO $17,59 EFICIENCIA COSTO 22%
SIMBOLOGIA TIEMPO COoSTO
N° Responsable Actividad O D ¢ v D 0 AV | NAV | AV [ NAV Dist Novedades
Jefe de Marketingy Convoca a una reunion con el personal El personal administrativo no muestra
1 |Publicidad administrativo X 2 0,43 interes sobre la publicidad
Presenta la necesidad de hacer L—
2 Gerente publicidad, para impulsar las ventas )ﬁ// 5 1,4 No existe presupuesto para publicidad
Jefe c.ie'Marketingy ;?:T:)na el medio de comunicacén Solo e realinn en un medio de
3 Publicidad publicidad 5 1,07 comunicacion (Prensa, Radioy TV)
Jefe de Marketing y Llamar los medios de counicacion \\
4 |publicidad elegidos [ X 3 0,64 Sin Novedad
No analizan las ventajas y desventajas
5 Gerente y Jefe de Marketing Se retne con el publicista L\ 20 9,86 del medio publicitario
Aprueba la pro forma y disefio dela
6 Gerente publicidad >X 10 2,79 Sin Novedad
, Gerente g\zltiri\:i;c;r;dos para la ejecucion de x/// ; ” S Novedad
TOTAL 15 35 | 3,87 13,72

Elaborado por: Las investigadoras
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TABLA 3.15
Atencion y Solucion a Reclamos

DIAGRAMA DE ANALISIS DEL PROCESO
NOMBRE DEL PROCESO Atencién y Solucion a reclamos
INGRESO Reclamos
SALIDA Solucidn de Reclamos
FRECUENCIA DIARIO TIEMPO 16 Minutos EFICIENCIA TIEMPO 44%
VOLUMEN 5 COSTO $11,86 EFICIENCIA COSTO 47%
SIMBOLOGIA TIEMPO COSTO
N° Responsable Actividad O D => v D 0 AV | NAV AV NAV Dist Novedades
Estibadores y Choferes Generalmente el estibador o el chofer
1 [dereparto Acoje los reclamos de los clientes X 1 4,25 son los que reciben los reclamos
Los reclamos son por los productos que
Estibadores y Choferes Informa al jefe de ventas sobre los ofrecen los vendedores y no existe en
de reparto reclamos inventario
2 x 1 4,25
Cobranza — Atencion al Recepta reclamos por intermedio del // No existe buzon de reclamos y
3 |[cliente estibador o chofer X 2 0,42 sugerencias
No siempre esta el gerente recibe los
Cobranza — Atencion al ., . .
lient Informacién de los reclamos al gerente reclamos por esta razén se le comunica
4 |cliente \x 3 0,63 a la persona encargada
Recibe el reclamo y pide las El gerente conversa con los
Gerente circunstancias colaboradores para solucionar los
5 de las mismas 3 0,84 problemas
Toma una decision que favorezca al
6 Gerente cliente >( 2 0,56 Sin Novedad
Cobranza — Atencidn al ) ) ] // ) ) )
. Realiza una llamada telefonica al cliente El cliente no siempre acepta la solucion
cliente - L
7 perjudicado para arreglar el problema )F/ 3 0,63 del problema
G " Conversa con los colaboradores )L
g |bereme implicados 1 0,28 Sin Novedad
TOTAL 7 9 5,58 | 6,28

Elaborado por: Las investigadoras
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TABLA 3.16

Distribucion de Mercaderia a Domicilio (Pymes y Tiendas)

DIAGRAMA DE ANALISIS DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO

Distribucién de mercaderia a domicilio (PYMES y tiendas)

INGRESO Facturas de ventas
SALIDA Productos entregados en el negocio del cliente
FRECUENCIA DIARIO TIEMPO 132 Minutos EFICIENCIA TIEMPO 28%
VOLUMEN 3 a6 Carros COSTO $45,20 EFICIENCIA COSTO 34%
SIMBOLOGIA TIEMPO COSTO
N° Responsable Actividad O D => v D 0 AV NAV AV NAV Dist Novedades
Existen clientes con pedidos inmediatos,
Recoge las facturas para trasladar a
Ayudante de bodega bodesa afectando las rutas delos carros
1 8 4 0,84 repartidores
Organiza las facturas para determinar Las facturas no coinciden con las rutas
2 Chofer de reparto X 5 107
rutas / de reparto
Ordena a los estibadores a subir la L —
3 Jefe de bodega mercaderfa x// 1 0,21 Sin Novedad
Estibadores y chéferes de Emb | id Exceso de mercaderia, no entra en el
4 |reparto mbarcan los carros repartidores 25 10,63 carro
5 Jefe de bodega Realizan la verificacién dela carga \(\ 10 2,11 Sin Novedad
Estibadores y chéferes de L , Exceso de tiempo para embarcar el
Salen a la distribucon de productos .
6 |reparto 1 0,43 carro repartidor
7 |Avudante de bodega Registra la mercaderia saliente \(\ 15 3,17 Falta de actualizar equipo de cémputo
Estibadores y chéferes de | | iodel cli lud
8 |reparto Llegan al negocio del clientey Saludan \( 15 6,38 Sin Novedad
Estibadores y chéferes de Hacen espacio fisico para dejar la J( No siempre realizan el espacio fisico
9 [reparto mercaderia 20 8,5 solicitado por el cliente
Estibadores y choferes de Hay que esperar la voluntad del cliente
Y Desembarcan la mercaderia a entregar ] va P .
10 [reparto X 10 4,25 para que reciba los productos
hofer d Solicitanla firmar al clienteenla
11 Chofer de reparto factura 1 0,21 Sin Novedad
Estibadores y chéferes de Retornan a la empresa
12 |reparto P \(\ 10 4,25 Sin Novedad
» Revisan las facturas canceladas al
Cobranza — Atencidn al . e
cliente carro repartidor y verifica las Llegan muy tarde los carros
13 devoluciones \X 15 3,15 repartidores
TOTAL 37 95 15,3 | 29,9

Elaborado por: Las investigadoras
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3.4.7 Informe de Novedades Encontradas

J% - REPORTE DE NOVEDADES Y
@ & PROBLEMAS ENCONTRADOS
PARA: Ing. Cristian Salazar

GERENTE GENERAL DE MULTISA CAD
DE: Fernanda Bonilla y Mayra Cevallos

ASUNTO: Reporte de novedades encontradas sobre el proceso: “Planificacion
mensual de Actividades”.

FECHA: 18 de noviembre de 2014

FORMULACION PROPUESTA
Necesidad de Planificar mensualmente .
INGRESO objetivos y metas TIEMPO 130 Minutos
SALIDA Plan Mensual Elaborado y Difundido COSTO $ 158,47
FRECUENCIA | Mensual EFICIENCIA (Tiempo) 65%
VOLUMEN 1 EFICIENCIA (Costo) 92%

Novedades cuantitativas

El tiempo de ciclo del proceso Planificacion Mensual de Actividades es 130 min,
de los cuales 85 minutos agregan valor, y 45min. No agregan valor, esto
representa el 65% de eficiencia de tiempo. El costo empleado es $158.47, de los
cuales $145.91 agregan valor y $12.56 no agregan valor, generando una eficiencia
de costo del 92%. La frecuencia con que se produce el proceso es mensual, cuyo
volumen es: 1.

Novedades cualitativas
e Existe Impuntualidad
e De acuerdo con el dia de la reunion
e Personal Desmotivado
e Tienen recelo al momento de exponer sus ideas
e Muy pocos aportan con ideas por miedo a equivocarse
¢ No existen objetivos ni metas establecidas

ATENTAMENTE
Fernanda Bonilla y Mayra Cevallos
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®@% REPORTE DE NOVEDADES Y
; : PROBLEMAS ENCONTRADQOS
PARA: Ing. Cristian Salazar

GERENTE GENERAL DE MULTISA CAD

DE: Fernanda Bonilla y Mayra Cevallos

ASUNTO: Reporte de novedades encontradas sobre el proceso: “Presupuestacion

Semanal de fondos”.
FECHA: 18 de noviembre de 2014

Novedades cuantitativas

FORMULACION PROPUESTA

INGRESO Necesidades de contar con un TIEMPO 52 Minutos
presupuesto semanal de fondos

SALIDA Presupuesto de trabajo semanal COSTO $45.35
FRECUENCIA  Semanal EFICIENCIA (Tiempo) 52%
VOLUMEN 1 EFICIENCIA (Costo) 51%

El tiempo de ciclo del proceso Presupuestacion Semanal de fondos es 52 min, de
los cuales 85 minutos agregan valor, y 80min. No agregan valor, esto representa el
52% de eficiencia de tiempo. El costo empleado es $ 45.35, de los cuales $ 23.02
agregan valor y $22.33 no agregan valor, generando una eficiencia de costo del
51%. La frecuencia con que se produce el proceso es semanal, cuyo volumen es:
1.
Novedades cualitativas

e EXxiste muchas interrupciones

e Sin Novedades

e El personal no aporta con ideas que generen valor

e Informacion poco eficiente

e Sin Novedades

e Hay dudas de la certeza del presupuesto , ademas no existe documento de

respaldo
¢ No se da seguimiento para la ejecucion del presupuesto

ATENTAMENTE
Fernanda Bonilla y Mayra Cevallos

121



J% REPORTE DE NOVEDADES Y
£ @) PROBLEMAS ENCONTRADOS
PARA: Ing. Cristian Salazar

GERENTE GENERAL DE MULTISA CAD
DE: Fernanda Bonilla y Mayra Cevallos

ASUNTO: Reporte de novedades encontradas sobre el proceso: “Cancelacion de
factura por compra y negociacién de nueva compra”.
FECHA: 18 de noviembre de 2014

Novedades cuantitativas

FORMULACION PROPUESTA
INGRESO Reunion con el proveedor TIEMPO 49 Minutos
SALIDA Orden de compra COSTO $13.41
FRECUENCIA | Semanal EFICIENCIA (Tiempo) 53%
VOLUMEN 15 EFICIENCIA (Costo) 53%

El tiempo de ciclo del proceso Cancelacion de factura por compra y negociacion
de nueva compra es 49 min, de los cuales 26 minutos agregan valor, y 23 min. No
agregan valor, esto representa el 53% de eficiencia de tiempo. El costo empleado
es $ 13.41, de los cuales $ 7.16 agregan valor y $6.25 no agregan valor, generando
una eficiencia de costo del 53%. La frecuencia con que se produce el proceso es
semanal, cuyo volumen es: 15
Novedades cualitativas

e EXxiste muchas interrupciones

e Sin Novedades

e Exceso de demora se cancela solo en monedas

e No todos los proveedores tienen descuentos ni promociones

e Los proveedores no cumple con la negociacién en un 18%

¢ No existe un formato de orden de compra

ATENTAMENTE
Fernanda Bonilla y Mayra Cevallos
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| @ = REPORTE DE NOVEDADES Y
£ @) PROBLEMAS ENCONTRADQOS
PARA: Ing. Cristian Salazar
GERENTE GENERAL DE MULTISA CAD

DE: Fernanda Bonilla y Mayra Cevallos
ASUNTO: Reporte de novedades encontradas sobre el proceso: “Control de

Calidad y Recepcion de Mercaderia”.
FECHA: 18 de noviembre de 2014

Novedades cuantitativas

FORMULACION PROPUESTA

INGRESO Factura de compra TIEMPO 82 Minutos

SALIDA Mercaderia lista para ser COSTO $23.30
comercializada y distribuida

FRECUENCIA Semanal EFICIENCIA (Tiempo) 60%

VOLUMEN 2 EFICIENCIA (Costo) 44%

El tiempo de ciclo del proceso Control de Calidad y Recepcion de Mercaderia es
82 min, de los cuales 49 minutos agregan valor, y 33min. No agregan valor, esto
representa el 82% de eficiencia de tiempo. El costo empleado es $ 23.30, de los
cuales $ 10.34 agregan valor y $12.96 no agregan valor, generando una eficiencia
de costo del 44%. La frecuencia con que se produce el proceso es semanal, cuyo
volumen es: 2
Novedades cualitativas

e Proveedores no tienen tiempo establecido para entregar la mercaderia

¢ No existe un Administrador ni Bodeguero especializado

e Informar al Gerente en el caso de mercaderia defectuosa

e Demora innecesaria para recibir la mercaderia

e Falta de organizacion para repartir la mercaderia a las bodegas

e Documento de ingreso mal estructurado

e Actualizar el software y el equipo de computo

e Falta de organizacion al momento de embarcar la mercaderia

ATENTAMENTE
Fernanda Bonilla y Mayra Cevallos
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JE = REPORTE DE NOVEDADES Y

W) @) PROBLEMAS ENCONTRADOS
PARA: Ing. Cristian Salazar

GERENTE GENERAL DE MULTISA CAD

DE: Fernanda Bonilla y Mayra Cevallos

ASUNTO: Reporte de novedades encontradas sobre el proceso: “Fijacion de
precios”.

FECHA: 18 de noviembre de 2014

Novedades cuantitativas

FORMULACION PROPUESTA

Informacion de descuentos y promociones

INGRESO de compras TIEMPO 52 Minutos
SALIDA Precios accesibles para los clientes COSTO $14.31
FRECUENCIA | Semanal EFICIENCIA (Tiempo) 44%
VOLUMEN 15 EFICIENCIA (Costo) 44%

El tiempo de ciclo del proceso Fijacion de precios es 52 min, de los cuales 23
minutos agregan valor, y 29min. No agregan valor, esto representa el 44% de
eficiencia de tiempo. El costo empleado es $ 14.31, de los cuales $ 6.33 agregan
valor y $7.98 no agregan valor, generando una eficiencia de costo del 44%. La
frecuencia con que se produce el proceso es semanal, cuyo volumen es: 15
Novedades cualitativas
e No siempre se realiza la reunion con el asistente sin embargo ya se tiene
establecido un margen de rentabilidad para cada producto.
e Se realiza una reunién solo por la mercaderia comprada en volimenes
grandes.
e Sin Novedades
e Interrupciones frecuentes
e A causa de la inflacion el volumen de los productos se ven afectados
e Al momento de actualizar los nuevos precio el sistema tiene fallas
e Sin Novedad

ATENTAMENTE
Fernanda Bonilla y Mayra Cevallos
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3 REPORTE DE NOVEDADES Y
® @) PROBLEMAS ENCONTRADOS

PARA: Ing. Cristian Salazar

GERENTE GENERAL DE MULTISA CAD

DE: Fernanda Bonilla y Mayra Cevallos

ASUNTO: Reporte de novedades encontradas sobre el proceso: “Ventas al por
mayor (Oficina Central)”.

FECHA: 18 de noviembre de 2014

Novedades cuantitativas

FORMULACION PROPUESTA

INGRESO Cliente al por mayor TIEMPO 39 Minutos
SALIDA Cliente al por mayor satisfecho COSTO $11.42
FRECUENCIA | Diario EFICIENCIA (Tiempo) 49%
VOLUMEN 15 EFICIENCIA (Costo) 63%

El tiempo de ciclo del proceso Ventas al por mayor (Oficina Central) es 39 min,
de los cuales 19 minutos agregan valor, y 20 min. No agregan valor, esto
representa el 49% de eficiencia de tiempo. El costo empleado es $11.42, de los
cuales $7.22 agregan valor y $4.20 no agregan valor, generando una eficiencia de
costo del 63%. La frecuencia con que se produce el proceso es diario, cuyo
volumen es: 15.
Novedades cualitativas

e Trato poco des cordial

e Sin novedad

e Falta de productos en stock para ofrecer al cliente

e Pocos estibadores en bodega para realizar el pedido

e Sin novedad

e Demora por la cantidad de clientes a despachar

e Falla del sistema de computo al momento de registrar

ATENTAMENTE
Fernanda Bonilla y Mayra Cevallos
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| ;& _ REPORTE DE NOVEDADES Y
D) @)  PROBLEMAS ENCONTRADOS

PARA: Ing. Cristian Salazar

GERENTE GENERAL DE MULTISA CAD

DE: Fernanda Bonilla y Mayra Cevallos

ASUNTO: Reporte de novedades encontradas sobre el proceso: “Ventas al por
mayor (Pre Venta)”.

FECHA: 18 de noviembre de 2014

Novedades cuantitativas

FORMULACION PROPUESTA

Visita del Vendedor al cliente .
INGRESO (PYMES y Tiendas) TIEMPO 27 Minutos

Recibo de cobro de factura y orden

SALIDA de pedido recibida COSTO CEIGT
FRECUENCIA Diario EFICIENCIA (Tiempo) 74%
VOLUMEN 35 a 55 visitas EFICIENCIA (Costo) 74%

El tiempo de ciclo del proceso Ventas al por mayor (Pre Venta) es 27 min, de los
cuales 20 minutos agregan valor, y 7 min. No agregan valor, esto representa el
74% de eficiencia de tiempo. El costo empleado es $5.87, de los cuales $4.35
agregan valor y $1.52 no agregan valor, generando una eficiencia de costo del
74%. La frecuencia con que se produce el proceso es diario, cuyo volumen es: 35
a 55 visitas

Novedades cualitativas
e La Demora en el Traslado depende de la ruta de cada vendedor
e Un 58% de las visitas se transforman en pedidos
e Sin Novedad
e Los vendedores no toman en cuentan el stock que hay en la empresa
e Ingresan el pedido en los moviles pero falta mas capacitacion para los
mismos

ATENTAMENTE
Fernanda Bonilla y Mayra Cevallos
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/\)@@ REPORTE DE NOVEDADES Y

w - PROBLEMAS ENCONTRADOS

PARA: Ing. Cristian Salazar

GERENTE GENERAL DE MULTISA CAD

DE: Fernanda Bonilla y Mayra Cevallos

ASUNTO: Reporte de novedades encontradas sobre el proceso: “Administracion
de Recursos Humanos”.

FECHA: 18 de noviembre de 2014
Novedades cuantitativas

FORMULACION PROPUESTA

INGRESO Necesidad de Administrar los Recursos | TIEMPO 145 Minutos
SALIDA Recurso Humano Competitivo COSTO $39,49
FRECUENCIA | Anual EFICIENCIA (Tiempo) 2%
VOLUMEN 2 EFICIENCIA (Costo) 65%

El tiempo de ciclo del proceso Administracién de Recursos Humanos es 145 min,
de los cuales 105 minutos agregan valor, y 40 min. No agregan valor, esto
representa el 72% de eficiencia de tiempo. El costo empleado es $39,49, de los
cuales $25.86 agregan valor y $13.63 no agregan valor, generando una eficiencia
de costo del 65%. La frecuencia con que se produce el proceso es anual, cuyo
volumen es: 2

Novedades cualitativas
e Sin Novedad
¢ No controla o revisa si existe el suficiente presupuesto
¢ Sin Novedad
¢ No existe manuales de funciones para los diferentes puestos a crear
e No se explica correctamente el area de trabajo
e No toma pruebas acorde a los requerimientos del puesto
e No existe una correcta induccion del personal
e No existe rapidez para la capacitacién al personal nuevo

ATENTAMENTE
Fernanda Bonilla y Mayra Cevallos
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> REPORTE DE NOVEDADES Y
D) (‘fﬁ) PROBLEMAS ENCONTRADOS
PARA: Ing. Cristian Salazar
GERENTE GENERAL DE MULTISA CAD
DE: Fernanda Bonilla y Mayra Cevallos
ASUNTO: Reporte de novedades encontradas sobre el proceso: “Manejo
Publicitario”.

FECHA: 18 de noviembre de 2014
Novedades cuantitativas

FORMULACION PROPUESTA
INGRESO ESSIY;;ZZI personal para definir la | 1 -\ /1o 50 minutos
SALIDA Publicidad Aplicar COSTO $ 17,59
FRECUENCIA | Trimestral EFICIENCIA (Tiempo) 30%
VOLUMEN 3 EFICIENCIA (Costo) 22%

El tiempo de ciclo del proceso Manejo Publicitario es 50 min, de los cuales 15
minutos agregan valor, y 35min. No agregan valor, esto representa el 30% de
eficiencia de tiempo. EIl costo empleado es $17.59, de los cuales $3.87 agregan
valor y $13.72 no agregan valor, generando una eficiencia de costo del 22%. La
frecuencia con que se produce el proceso es trimestral, cuyo volumen es: 3

Novedades cualitativas
e Generalmente al personal administrativo no le interesa la publicidad
e No existe un presupuesto para publicidad ya bien estimado
e Solo se lo realiza en un medio de comunicacion (Prensa, radio 0 TV)
e Sin Novedad
e Aprueban la proforma sin tomar en cuenta otras propuestas
e Sin Novedad

ATENTAMENTE
Fernanda Bonilla y Mayra Cevallos
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Y REPORTE DE NOVEDADES Y
W) @ PROBLEMAS ENCONTRADOS

PARA: Ing. Cristian Salazar

GERENTE GENERAL DE MULTISA CAD

DE: Fernanda Bonilla y Mayra Cevallos

ASUNTO: Reporte de novedades encontradas sobre el proceso: “Atencion y
Solucién a reclamos”.

FECHA: 18 de noviembre de 2014

Novedades cuantitativas

FORMULACION PROPUESTA

INGRESO Reclamos TIEMPO 16 minutos
SALIDA Reclamos Solucionados COSTO $11,86
FRECUENCIA Diaria EFICIENCIA (Tiempo) 44%
VOLUMEN 5 EFICIENCIA (Costo) 47%

El tiempo de ciclo del proceso Atencién y Solucién a reclamos es 16 min, de los
cuales 7 minutos agregan valor, y 9 min. No agregan valor, esto representa el 44%
de eficiencia de tiempo. El costo empleado es $11.86, de los cuales $5.58 agregan
valor y $6.28 no agregan valor, generando una eficiencia de costo del 47%. La
frecuencia con que se produce el proceso es Diario, cuyo volumen es: 5

Novedades cualitativas
e Generalmente el estibador o chofer reciben reclamos
e Los reclamos frecuentes son por los productos que no hay en inventarios
e No existe buzdn de sugerencias y reclamos
e Regularmente se lo hace los reclamos a las facturadoras
e No existe una sancion quienes no atienden bien a los clientes
¢ Sin Novedad
e El cliente generalmente esta muy molesto por no recibir lo que necesita

ATENTAMENTE
Fernanda Bonilla y Mayra Cevallos
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‘ @ - REPORTE DE NOVEDADES Y
'(W\) @ PROBLEMAS ENCONTRADOS
PARA: Ing. Cristian Salazar
GERENTE GENERAL DE MULTISA CAD
DE: Fernanda Bonilla y Mayra Cevallos
ASUNTO: Reporte de novedades encontradas sobre el proceso: “Distribucion de
mercaderia a domicilio (PYMES y tiendas)”.

FECHA: 18 de noviembre de 2014
Novedades cuantitativas

FORMULACION PROPUESTA
INGRESO Facturas de Venta TIEMPO 132 Minutos

Productos entregados en el

SALIDA . . COSTO $45,19
negocio del cliente

FRECUENCIA Diaria EFICIENCIA (Tiempo) 28%

VOLUMEN 3 a6 carros EFICIENCIA (Costo) 34%

El tiempo de ciclo del proceso Distribucion de mercaderia a domicilio (PYMES y
tiendas) es 132 min, de los cuales 37 minutos agregan valor, y 95 min. No agregan
valor, esto representa el 28% de eficiencia de tiempo. El costo empleado es
$45,19, de los cuales $15.30 agregan valor y $29.89 no agregan valor, generando
una eficiencia de costo del 34%. La frecuencia con que se produce el proceso es
Diario, cuyo volumen es: 3 a 6 carros

Novedades cualitativas

e Existen clientes con pedidos inmediatos afectando a las rutas
e Las facturas no coinciden con las rutas de reparto

¢ Sin Novedad

e Exceso de mercaderia no entra en el carro

e Sin Novedad

e exceso de Tiempo para embarcar el carro

e Falta de actualizar equipos de computo

e Clientes piden que acomoden las cosas de las tiendas

e Hay que esperar que los clientes tengan tiempo para recibir los productos
e Sin Novedad

e Llegan muy tarde los carros repartidores

ATENTAMENTE
Fernanda Bonilla y Mayra Cevallos
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TABLA 3.17
Matriz de Andlisis Resumida

TIEMPO COSTO
N° PROCESO AV NAV | EFICIENCIA AV | NAV | EFICIENCIA | FRECUENCIA | VOLUMEN OBSERVACIONES
PLANIFICACION
Planificacion Mensual de Actividades N 0 Por la falta de aportaciones de ideas de parte de los
1 8 o 85% 145,91 12,56 2% Mensual 1 colaboradores no se puede cumplir con los objetivos
2 |Presupuestacion Semanal de fondos 85 80 52% 23,02 22,33 51% Semanal 1 propuestos para la Empresa.
COMPRA
" Lo A causa de no existir el formato de orden de compra las
Cancelacion de factura por compra y negociacion de }
promociones y descuentos no se respetan las
3 [nhuevacompra 26 23 53% 7,16 6,25 53% Semanal 15 negociaciones
INVENTARIO
El Jefe de Bodega debe recibir una capacitacion ya que no
tiene la experiencia necesaria para tener un control
adecuado al momento del ingreso de la mercaderfa, ademés
los proveedores no tienen un tiempo establecido para
4 |Control de Calidad y Recepcién de Mercaderia 49 33 60% 10,34 12,96 44% Semanal 15 entregar la mercaderfa.
VENTAS
5 |Fijacion de precios 23 29 44% 6,33 7,98 44% Semanal 15 Ya existe un margen de rentabilidad establecida para cada
6 |Ventas al por mayor (Oficina Central) 19 20 49% 722 42 63% Diario 15 producto sin emba_rgo existen erro_res al momento de
establecer los precios ya que el asistente de compras no
7 |Ventas al por mayor (Pre Ventas) 20 7 4% 4,35 1,52 4% Diario 35 de 55 visitas tiene la suficiente capacitacion.
ADMINISTRATIVO
La Administracién de los recursos Humanos se ve afectada
Administracion de Recurso Humano por no tener un manual de funciones donde esten bien
3 105 20 7% 25,86 1363 65% Anual 2 establecidas las resp(.)nsabllldades que deben cumplir en
- — cada puesto de trabajo. EI Gerente General no muestra
9 |Manejo Publicitario 15 35 30% 387 13,72 22% Trimestral 4 interes por realizan publicidad dentro de la empresaya
que solo busca hacerlo en fechas especiales. Los reclamos
existen por la falta de stock de mercaderia y los elvedos
10 |Atencion y Solucién a reclamos 7 9 44% 5,58 6,28 47% Diario 5 precios.
LOGISTICA
Por no tener rutas bien definidas el tiempo de lo
Distribucién de mercaderia a domicilio (PYMES y Ejecutivos de ventas se ve afectado lo que causa no
11 |tiendas) 37 95 28% 15,3 29,9 34% Diario 3a6carros [conseguir nuevos clientes para la empresa

Elaborado por: Las Investigadoras
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3.5 Novedades Generales detectadas en los Procesos Seleccionados
De las novedades encontradas en los procesos de la empresa Multisa CAD se
generaliza lo siguiente:

Planificacion:

Por la falta de aportaciones de ideas de parte de los colaboradores no se puede
cumplir con los objetivos propuestos para la empresa.

Compra:

A causa de no existir el formato de orden de compra las promociones y
descuentos no se respetan las negociaciones.

Inventario:

El jefe de bodega debe recibir una capacitacion ya que no tiene la experiencia
necesaria para tener un control adecuado al momento del ingreso de la mercaderia,
ademas los proveedores no tienen un tiempo establecido para entregar la
mercaderia.

Ventas:

Ya existe un margen de rentabilidad establecida para cada producto sin embargo
existen errores al momento de establecer los precios ya que el asistente de
compras no tiene la suficiente capacitacion.

Administrativo:

La administracion de los recursos humanos se ve afectada por no tener un manual
de funciones donde estén bien establecidas las responsabilidades que deben
cumplir en cada puesto de trabajo. El gerente general no muestra interés por
realizan publicidad dentro de la empresa ya que solo busca hacerlo en fechas
especiales. Los reclamos existen por la falta de stock de mercaderia y los elevados
precios.

Logistica:

Por no tener rutas bien definidas el tiempo de los ejecutivos de ventas se ve

afectado lo que causa no conseguir nuevos clientes para la empresa.
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3.6 Mejoramiento de Procesos

Se elabora una propuesta para mejorar los procesos analizados anteriormente
mediante acciones que requieren cambios, mejorar un proceso, significa cambiarlo
para hacerlo mas efectivo, eficiente, y adaptable, qué cambiar y como cambiar
depende del enfoque especifico del empresario y del proceso.

Para el mejoramiento de los procesos se pueden utilizar cuatro acciones que se

dan a conocer a continuacion:

Accion de mejora: de las actividades y del proceso, en general reduciendo los

tiempos y costos.
Accidn de fusion: de actividades o de procesos cuando el caso asi lo amerite.

Accion de eliminacién: de actividades o de procesos, cuando las actividades no

sean necesarias.

Creacion: de actividades o de procesos, cuando sea indispensable para el

adecuado funcionamiento de la empresa y para la consecucion de sus objetivos.

3.7 Disefio de las Herramientas de Mejoramiento de Procesos

Para mejorar procesos se utilizardn las siguientes herramientas, las cuales
contribuirén a la solucién de los distintos problemas identificados en los procesos

anteriormente analizados.

» Flujo diagramacion y hoja ISO

» Hoja de mejoramiento

Los simbolos a utilizar son los siguientes:

TABLA 3.18

Simbologia a Utilizar
SIMBOLO REPRESENTA

Inicio o Término.- Indica el principio o el fin del flujo, puede ser
C) accion o lugar, ademas se usa para indicar una unidad administrativa o

persona que recibe o proporciona informacion

Q Operacion.- Fases del proceso, método o procedimiento
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Inspeccion y Medicion.- Representa el hecho de verificar la

naturaleza calidad y cantidad de los insumos o producto.

Transportacion.- Indica el movimiento de personas, material 0 equipo

Demora.- Indica el retraso en el desarrollo del proceso, método o

procedimiento.

Decision.- Representa el hecho de efectuar una seleccién o decision

una alternativa especifica de accion.

Archivo.- Representa la accion de guardar o archivar algo

Documento.- Representa un documento en general que entre, se
utilice, se genere o salga del procedimiento.
Conector.- Representa una conexion o enlace de una parte del

diagrama de flujo con otra parte lejana del mismo

Enlace.- Enlace cuando pasa a otra hoja

d-0<ovl

// Conector.- Pasa a otro proceso

Uso del computador.- Se utiliza cuando se incluye el uso de equipos
de computacion, en el proceso
Linea de Comunicacion: Representa la transmision de informacion

de un lugar a otro mediante lineas telefénicas, telegraficas, de radio,

etc. (Emite informacion).

Elaborado por: Las Investigadoras

3.8Flujodiagramacion y Hoja 1SO

Fusionaron los dos formatos y establece parametros de normalizacion para

realizar la mejora del proceso y son los siguientes:

Logotipo.- De la Institucion que se beneficiara con el cambio.

Proceso.- Se coloca el nombre del proceso a desarrollar.
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Cadigo.- Se refiere a la codificacion a la que pertenece el proceso, el mismo que
esta dado por el &rea o departamento que lo realiza.

Objetivo.- Se refiere al objetivo del proceso a desarrollarse, y éste es el que
guiara en la realizacion de la mejora.

Alcance.- Se refiere a la trayectoria del proceso, desde donde empieza hasta
donde termina.

Ingresa: Identifica con qué inicia el proceso.
Egresa: Identifica la finalizacion del proceso.

Responsables.- Aqui se encuentran las personas que deben realizar la actividad en
mencion.
Frecuencia: Es el nimero de veces que se efectla cada proceso, ya sea ésta

diaria, semanal, quincenal, mensual, anual.

Tiempo: Identifica el tiempo total del proceso mejorado, incluyen tanto los
tiempos que agregan valor AV, como los que no agregan valor NAV.

Eficiencia: Es el porcentaje de eficiencia en funcion de los tiempos y costos.
Volumen: Es la cantidad de veces que se ejecuta el proceso

Costo: Representa el costo total del proceso mejorado en el que se incluye tanto
los costos que agregan valor AV, como los que no agregan valor NAV.

Simbologia: identifica la naturaleza de la tarea o paso que se lleva a cabo.
No: representa el nimero secuencial de actividades del proceso.

Actividad: son las tareas o pasos que se debe seguir para conseguir los resultados

en el proceso.
Responsable: persona encargada de llevar a cabo las actividades.

Observaciones: son los comentarios y recomendaciones realizadas con el

propdsito de alcanzar mejoras en los procesos.
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Totales: es la sumatoria de tiempos y costos que agregan valor y que no agregan
valor.

Cambios: aqui se colocan los cambios realizados en el proceso dependiendo si

son mejoras, supresion, fusion o creacion en las diferentes actividades.

Terminologia: al detallar el proceso mejorado puede encontrarse palabras no
usuales, las mismas que serén explicadas y detalladas.

Relacion: es la relacion que tiene el proceso con el que le antecede y con el que le

sigue.

Formularios: aqui se listan los formatos o registros que se utilizan en el proceso.
Elaborado por: esta el nombre de la persona que prepara la hoja ISO.

Revisado por: se coloca el nombre de la persona que ha revisado la hoja.
Aprobado: es la persona que aprueba la hoja con sus mejoras.

El formato a utilizarse en Multisa CAD es el siguiente:
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TABLA 3.19

Flujodiagramacion y Hoja ISO

FLUJODIAGRAMACION

Proceso
Cédigo Fecha: I Status: |
Objetivo
Desde
Alcance
Hasta
Entrada
Salidas
Responsable
Frecuencia Volumen
Tiempo Costo
Eficiencia en Tiempo % Eficiencia en Costos %
Chofer, estibador de reparto TIEMPO COSTOS
N° Actividad Facturador Jefe de Bodega y estibador de bodega A/V | N/V | A/V N/V OBSERVACIONES/PROPUESTA DE MEJORA
TOTAL
PROCESOS QUE TIENEN
CAMBIOS TECNOLOGIA RELACION FORMULARIOS
Elaborado por: Supervisado por : Aprobado por:

Elaborado por: Las Investigadoras
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3.9 Hoja de Mejoramiento

Es una herramienta que permite ver de mejor manera los problemas y las

soluciones propuestas, se especifica la situacion actual, la situacion propuesta y

las diferencias entre éstas, ademas se determinan los beneficios esperados en

tiempos y costos y observaciones si se da el caso.

TABLA 3.20
Hoja de Mejoramiento

HOJA DE MEJORAMIENTO

PROCESO
RESPONSABLE cODIGO
ENTRADA SALIDA

PROBLEMAS DETECTADOS

SOLUCIONES PROPUESTAS

SITUACION ACTUAL

TIEMPO COSTO EFICIENCIA TIEMPO EFICIENCIA COSTO FRECUENCIA VOLUMEN
SITUACION PROPUESTA

TIEMPO COSTO EFICIENCIA TIEMPO EFICIENCIA COSTO FRECUENCIA VOLUMEN
SITUACION DIFERENCIA

TIEMPO COSTO EFICIENCIA TIEMPO EFICIENCIA COSTO FRECUENCIA VOLUMEN

Elaborado por: Las Investigadoras
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3.10 Aplicacidon de las Herramientas en cada Proceso, Seleccionado y Analizado

FLUJODIAGRAMACION
Proceso Planificacién Mensual de Actividades
Cédigo P.A0O01 Fecha: Ltga, 25 de noviembre del 2014 IStatus: Propuesta
Objetivo Planificar cada una de las actividades que puedan darse dentro de la semana y posteriormente difundir con el personal de la empresa para beneficios de clientes internos y externos.
n Desde La organizacidn de una reunion con el personal de la empresa Multisa CAD para |a deteccion de necesidades e identificacion de problemas
cance
Hasta La sociabilizacién y toma de decisiones de todos los integrantes
Entrada Necesidades de planificar objetivos y metas para el beneficio de la empresa
Salidas Planificaciéon de actividades mensual elaborado y difundido
Responsable Gerente General
Frecuencia Mensual Volumen 1
Tiempo 65 Costo $68.35
Eficiencia en Tiempo 83% ficiencia en Costo{ 96%
Representant: TIEMPO COSTOS
N° Actividad erente Gener A OBSERVACIONES/PROPUESTA DE MEJORA
esde Areas Auxiliar Contable A/V N/V A/V N/V
Organizar reunion con los representantes de las dreas los neo
1 cuales traen la informacién de las necesidades de cada una 3 0.84 La reunidn serealizara todos los ultimos dias del mes a las 7H30 AM.
delas dreas
Identifican 'Ia.s problematicas de Ta empresa es.t.able.c/er @ Los representantes de cada area llevaran los problemas y cada una de las
2 metas y objetivos y depurarlos dentro de la planificacion 32 60.10 . . .
soluciones posibles para cada area
mensual
e o, Al tener un documento de actividades constara con las firmas respectivas
3 Apuntan metas y objetivos para la planificacion mensual 4 0.84 L. .
de aceptacion de los representantes de las areas
4 Pasar a limpio los apuntes para poderlos imprimir vy CP < 4 084 /N
presentar
5 Analiza y aprueba las metas y objetivos de la empresa 5 1.40 El Gerente General debe aprobar con su respectiva firma
6 Trasmite a los representantes de cada érea < 1 307 E.nwan a cada uno delos encarga?os los objet.wos y metas para que
difundan en su departamento y asi sean conocidos.
T
—
7 Conserva y archiva una copia para su posterior seguimiento 6 1.26 S/N
TOTAL 54 11 $65.69 $2.66
TERMINOLOGIA PROCESOS QUE TIENEN RELACION FORMULARIOS
P.A =|Plan Mensual de Actividades Planificacion Estratégica Plan Mensual de Actividades
Planificacion Estratégica =| Proceso de Desarrollo e implementacién de planes para alcanzar propdsitos y objetivos. Todos los demas
Objetivos =| Es una situacion deseada que la empresa intenta lograr
Metas =| Es el punto final alcanzado

Elaborado por:

Supervisado por :

Aprobado por:

Fernanda Bonilla y Mayra Cevallos

Hugo Salazar

Cristian Salazar

Elaborado por: Las investigadoras
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HOJA DE MEJORAMIENTO

PROCESO Planificacion Mensual de Actividades

RESPONSABLE | Gerente General CODIGO P.A 001
Necesidades de planificar

ENTRADA | objetivos y metas para el beneficio SALIDA Planificacion de actividades
de la empresa mensual elaborado y difundido

PROBLEMAS DETECTADOS

. Existe Impuntualidad

. De acuerdo con el dia de la reunion

. Personal Desmotivado

. Tienen recelo al momento de exponer sus ideas

. Muy pocos aportan con ideas por miedo a equivocarse

. No existen objetivos ni metas establecidas

cada area.

asi sean conocidos.

SOLUCIONES PROPUESTAS

e  Lareunion se realizara todos los Gltimos dias del mes a las 7TH30 AM.

representantes de las areas.

e  El Gerente General debe aprobar con su respectiva firma

e Los representantes de cada area llevaran los problemas y cada una de las soluciones posibles para

e Al tener un documento de actividades constard con las firmas respectivas de aceptacion de los

e Envian a cada uno de los encargados los objetivos y metas para que difundan en su departamento y

SITUACION ACTUAL

EFICIENCIA EFICIENCIA
TIEMPO COSTO TIEMPO COSTO FRECUENCIA VOLUMEN
130 $158.47 65% 92% Mensual 1
SITUACION PROPUESTA
EFICIENCIA EFICIENCIA
TIEMPO COSTO TIEMPO COSTO FRECUENCIA VOLUMEN
65 $68.35 83% 96% Mensual 1
SITUACION DIFERENCIA
TIEMPO EFICIENCIA EFICIENCIA
COSTO TIEMPO COSTO FRECUENCIA VOLUMEN
65 $90.12 18% 4% Mensual 1

Elaborado por: Las investigadoras
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FORMATO PROPUESTO

ACTIVIDADES

U S L L

Para Constancia de lo Establecido
firma:

Ing. Cristian Salazar
GERENTE PROPIETARID

Elaborado por: Las investigadoras
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GRAFICO 3.1
Planificacién Mensual de Actividades

CUADRO COMPARATIVO

PLANIFICACION MENSUAL DE | TIEMPO | EFICIENCIA [ COSTO | EFICIENCIA

ACTIVIDADES TIEMPO COSTO
SITUACION ACTUAL 130 65% $158,47 92%
SITUACION PROPUESTA 65 83% $68,35 96%
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Elaborado por: Las investigadoras
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Elaborado por: Las investigadoras
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FLUJODIAGRAMACION

Proceso Presupuestacion semanal de fondos
Codigo P.F-001 Fecha:Ltga, 25 de noviembre del 2014 |Status: |Propuest0
Objetivo Establecer el presupuesto semanal a fin de saber los ingresos y egresos pertinentes, para el desarrollo normal de las actividades de la empresa
Desde |Ob5erva desde |a reunién con el personal administrativo y financiero y la deteccion de necesidades requerida semanales
Alcance —
Hasta |Aprobacién del presupuesto semanal
Entrada Necesidades de contar con un presupuesto semanal de fondos
Salidas Presupuesto de trabajo semanal
Ri bl Gerente Genera
Fr i Semanal Volumen |1
Tiempo 36 Costo |10,08
Eficiencia en Tiempo 89% Eficiencia en Costos 88%
Cobranza - TIEMPO COSTOS
N° Actividad Gerente General Contador Jefe de compras atencion al cliente A/V N/V A/V N/V OBSERVACIONES/PROPUESTA DE MEJORA
1 Reune al personal Administrativo y M 3 034 Serealizara la reunidn todos los dias jueves
Financiero 1 ‘ !
. . Recolecta |a informacion necesaria del
Entrega informacion del presupuesto L -
2 — 6 1,26 presupuesto de ventas y enviard un correo electronico al
semanal de ventas i o
‘ area de contabilidad
Entrega informacion del presupuesto @ Recolecta la informacion nece.sarllaldel N
3 6 1,65 presupuesto de compras y enviara via un correo electrénico

semanal de compras . .
P al drea de contabilidad

Elabora el presupuesto semanal consolidado
con las actividades que sevan a realizar @ = Serd enviado por medio de un correo electrénico al
durante al semana proyectando los ingresos Gerente General para su aprobacion

que se obtendran y las obligaciones que se

5 | Revisa el presupuesto semanal consolidado 3 0,84 |Sin Novedad
Aprueba el presupuesto semanal . . .
6 R 2 0,56 Imprime el presupuesto con la respectiva firma
consolidado [
7 (fonsolldado a los representantes de cada 7& == 10 2,75 Visita en cada area de trabajo para informar el presupuesto
area semanal de fondos
Concerva Archiva el presupuesto
8 . P p. o 1 0,24 |[Sin Novedad
consolidado para su posterior seguimiento
32 4 8,24 1,08
TECNOLOGIA PROCESOS QUE TIENEN RELACION FORMULARIOS
P.F=| Presupuesto Semanal consolidado Planificacién Estratégica
T | a
odos los demés procesos Presupuesto Semanal consolidado
Elaborado por: | Supervisado por : | Aprobado por:
Fernanda Bonilla y Mayra Cevallos | Hugo Salazar | Cristian Salazar

Elaborado por: Las investigadoras
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HOJA DE MEJORAMIENTO

PROCESO Presupuestacion semanal de fondos
RESPONSABLE Gerente General CODIGO P.F-001
Necesidades de contar con un presupuesto Presupuesto de trabajo
ENTRADA SALIDA
semanal de fondos semanal

PROBLEMAS DETECTADOS

e  Existe muchas interrupciones

e  El personal no aporta con ideas que generen valor

e Informacion poco eficiente

e  Hay dudas de la certeza del presupuesto , ademas no existe documento de respaldo

e No se da seguimiento para la ejecucion del presupuesto

SOLUCIONES PROPUESTAS

e  Lareunion se realizara todos los dias jueves para evitar las interrupciones frecuentes.
e Cobranza — atencidn al cliente, reine la informacidn necesaria del presupuesto de ventas y enviara
por medio de un correo electrénico al area de contabilidad para que la informacion sea més real.

e EIl Jefe de Compras retine la informacion necesaria del presupuesto de compras y enviard un

correo electronico al area de contabilidad.

e Lacontadora comprobard toda la informacion para realizar el presupuesto.

e Lacontadora enviar un correo electronico al Gerente General para su aprobacion.

e  Gerente General imprime el presupuesto con la respectiva firma.

e  El Jefe de Compras visita en cada area de trabajo para la informacion y

e seguimiento del presupuesto semanal de fondos.

SITUACION ACTUAL

EFICIENCIA EFICIENCIA
TIEMPO | COSTO TIEMPO COSTO FRECUENCIA | VOLUMEN
165 $45,35 52% 51% Semanal 1
SITUACION PROPUESTA
EFICIENCIA EFICIENCIA
TIEMPO | COSTO TIEMPO COSTO FRECUENCIA | VOLUMEN
36 $10,08 89% 88% Semanal 1
SITUACION DIFERENCIA
EFICIENCIA EFICIENCIA
TIEMPO | COSTO TIEMPO COSTO FRECUENCIA | VOLUMEN
129 $35,27 37% 37% Semanal 1

Elaborado por: Las investigadoras
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FORMATO PROPUESTO

W

)

PRESUPUESTO SEMANAL
RESPONSABLE: MES: CODIGO:
PROGRAMA DE ACTIVIDADES PRESUPUESTO EJECUTADO
OBJETIVO ACTIVIDADES RESPONSABLE FECHA $ FECHA $ PAGADO

ELABORADO
POR:

APROBADO POR:

REPRESENTANTE DE
AREA:

Elaborado por: Las investigadoras
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GRAFICO 3.2
Presupuestacion Semanal de Fondos

CUADRO COMPARATIVO

PRESUPUESTACION SEMANAL DE | TIEMPO | EFICIENCIA | COSTO | EFICIENCIA
FONDOS
TIEMPO COSTO
SITUACION ACTUAL 165 52% $45,35 51%
SITUACION PROPUESTA 36 89% $10,08 88%
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Elaborado por: Las investigadoras
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Elaborado por: Las investigadoras
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FLUJODIAGRAMACION

Proceso Cancelacién de factura por compra y negociacion de nueva compra
Codigo CF.NNC-001 Fecha:Ltga, 25 de noviembre del 2014 Status: Propuesto
Objetivo Buscar promociones y descuentos de los proveedores para incrementar en un 9% el nivel de ventas y generar beneficios para los clientes.
P — Desde |Ca ncelacién de la factura anterior al proveedor
Hasta |Generacio’n de la orden de compra con sus respectivo descuento y promocidn
Entrada Reunién con el proveedor y cancelaciéon de facturas
Salidas Orden de compra
Responsable Jefe de Compras
Frecuencia Semanal Volumen |15
Tiempo 25 Costo |$6,6
Eficiencia en Tiempo 88% Eficiencia en Costos 88%
Jefe de Asistente de TIEMPO COSTOS
N° Actividad compras Contador compras A/V N/V A/V N/V OBSERVACIONES/PROPUESTA DE MEJORA
1 Elabora reporte de- las c-uentas por pagar a S 5 0,47 Se reuniran todos !os dias lunes para cancelar
proveedores y remite al jefe de compras @ == las facturas y realizar a la vez la orden de compra

i Se debe realizar la reunié en una oficina
2 |Realiza reunidn con el proveedor 2 0,55 independiente para que no exista contacto con
los clientes e interrupciones

La orden de compra servird como respaldo

de la negociacidn para que no existe novedades
al momento de cancelar las

facturas de compras.

ol
4
3|

Comprueba el saldo de factura con el reporte
de cuentas por pagar y Orden de compra

[€D) Se procurard cancelar solo en cheques por mayor
4 |Cancela de factura anterior 2 0,55 seguridad y seregistra la cancelacién en la
computadora
5 Traspasa la orden de requisicién de bodega al q) OR Py 0.42 En la Orden de requisicién constara el respectivo
jefe de compras ) ’ stock de bodegas

Empieza la negociacién - Oferta de producto,
6 |[promocioén 8 2,2
y descuentos

Serealizara la capacitaciéon trimestral sobre
temas de negociacién

@ == L i 4 |
7 |Realiza la compra y genera la orden de compra | 6 1,65 as compra se registrara en el documento de
orden de compra

Registi | d to d den d %
8 egistra el documento de orden de compra ; 1 0,21 Sin Novedad

para su seguimiento

TOTAL 22 3 5,84 0,76
PROCESOS QUE TIENEN
TERMINOLOGIA RELACION FORMULARIOS
O.R =|Orden de Requisicidn Fijacién de precios Orden de requisicidn
0.C= | Orden de compra Control de mercaderia Orden de compra

Stock =[| a5 existencias son aquellos bienes e la empresa necesita almacenar para
incorporarlos al proceso productivo o como mercaderias

Presupuestacién de fondos

Elaborado por: Supervisado por : | Aprobado por:

Fernanda Bonilla y Mayra Cevallos | Hugo Salazar | Cristian Salazar
Elaborado por: Las investigadoras
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HOJA DE MEJORAMIENTO

PROCESO Cancelacion de factura por compra y negociacion de nueva compra
RESPONSABLE Gerente General CODIGO CF.NNC-001
Necesidades de contar con un Presupuesto de trabajo
ENTRADA SALIDA
presupuesto semanal de fondos semanal

PROBLEMAS DETECTADOS

Existe muchas interrupciones

Sin Novedades

Exceso de demora se cancela solo en monedas

No todos los proveedores tienen descuentos ni promociones
Los proveedores no cumple con la negociacion en un 18%

No existe un formato de orden de compra

El Jefe de compras y proveedor se reuniran todos los dias lunes para cancelar las facturas y
realizar a la vez la orden de compra de ésta manera se evitara las interrupciones.

Se debe realizar la reuni6 en una oficina independiente para que no exista contacto con los
clientes de la empresa de esta manera se evitara las interrupciones.

La orden de compra servird como respaldo de la negociacion para que no existe novedades al
momento de cancelar las facturas de compras.

Se procurara cancelar solo en cheques por mayor seguridad Y se registra la cancelacion en la
computadora.

La informacién de la Orden de requisicion constaré el respectivo stock de bodegas y firmado
por el bodeguero

El Jefe de compras tendra capacitacion trimestral con temas de negociacion para que pueda
obtener promociones y descuentos.

La compra se registrara en el documento de orden de compra.

SITUACION ACTUAL

‘ $6,81 ‘

EFICIENCIA EFICIENCIA
TIEMPO | COSTO TIEMPO COSTO FRECUENCIA VOLUMEN
49 $13,41 53% 53% Semanal 15
SITUACION PROPUESTA
EFICIENCIA EFICIENCIA
TIEMPO | COSTO TIEMPO COSTO FRECUENCIA VOLUMEN
25 $6,60 88% 88% Semanal 15
SITUACION DIFERENCIA
24 35% 35% Semanal 15

Elaborado por: Las investigadoras
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FORMATO PROPUESTO

~"?’@@ ORDEN DE REQUISICION
Bodega que Solicita:
Fecha de pedido: Fecha de entrega:
Cadigo Unidad Articulo
Firma de Bodeguero Firma del Comprador

Proveedor: ‘ Nombre del Vendedor:

ORDEN DE COMPRA

Forma de Pago: l

Fecha de Pedido: Fecha de entrega:

PVP
Precio Precio PVP Cajas
Cddigo | Articulo | Cantidad | Unitario | Total | Promociones | Descuentos Unitario 0 bultos

Firma del
Comprador Firma del Proveedor Supervisado por:

Elaborado por: Las investigadoras
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Cancelacion de Factura por Compray Negociacion de Nueva Factura

GRAFICO 3.3

CUADRO COMPARATIVO

TIEMPO

COSTO

[ISITUACION PROPUESTA

CANCELACION DE TIEMPO | EFICIENCIA | COSTO | EFICIENCIA
FACTURA POR COMPRAY
NEGOCIACION DE NUEVA
COMPRA
TIEMPO COSTO

SITUACION ACTUAL 49 53% $13,41 53%

SITUACION PROPUESTA 25 88% $ 6,60 88%

B SITUACION ACTUAL

Elaborado por: Las investigadoras
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Elaborado por: Las investigadoras
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FLUJODIAGRAMACION

Proceso Control de Calidad y Recepcion de Mercaderia
Codigo CC.RM-001 I ha:Ltga, 25 de bre del 2014 Status: |Propuesto
Objetivo Mejorar el control de calidad de mercaderia con el propdsito de brindar al cliente un servicio eficiente y eficaz
Desde |Ingreso del proveedor
Alcance
Hasta |Aprobacién del presupuesto semanal
Entrada Factura de compra
Salidas Mercaderia registrada y lista para ser comercializada y distribuida
Responsable Jefe de Bodega
Frecuencia Semanal Volumen |15
Tiempo 58 Costo |$ 12,39
ia en Tiempo 90% i ia en Costos 89%
TIEMPO COSTOS
Asistente de Jefe de Bodega Ayudante de
N° Actividad compras Bodega Jefe de Compras A/V N/V A/V N/V OBSERVACIONES/PROPUESTA DE MEJORA
La mercaderia se recibira todos los dias, con los horario de
1 |Recibe factura de compra del proveedor @ 2 0,42 8 AM - 14 PM
2 |Verifica la Factura con la Orden de compra LI' 1 0,21 |Vigilar la negociaciéon
]
Aprueba la factura de compra e informa al
3 P P @ = 2 0,42 La informacién se envia por medio de un coreo electrénico
Jefe de Compras [
Verifica en el sistema el stock de cada L
4 E' 2 0,55 |Sin Novedad
bodega [
T
Le la Orden de | Desti
5 |Reparte la mercaderia a las bodegas @ [Con 1 2 0,55 ena la Orden de Ingresoy bestino para
‘ repartir a cada bodega
T
Controla el peso, volumen y calidad de En caso de encontrarse la mercaderia en mal
6 . 1 0,21 e
mercaderia estado debe notificar al gerente
7 |Recibe Ia mercaderia @ = 45 95 El espacio fisico para recibir la mercaderia debe estar
— — ’ organizado por el Estibador de Bodega
Seregistra en el sistema fénixyse
8 |Registra el ingreso de mercaderia 1 — 3 0,63 |envia mediante internet la informacién de
Cen ) ingreso de mercaderia
TOTAL 52 6 11,1 1,39
TECNOLOGIA PROCESOS QUE TIENEN RELACION FORMULARIOS
K=|pocumento de ingreso Fijacién de precios Orden de Ingreso y Destino
Mercaderia= Cencelacion dela factura y Orden de compra
Son productos para comercializar negociacion de la nueva compra
Distribucién de mercaderia a
OID= Factura

Orden de Ingreso y Destino

domicilio

Ventas al por mayor

Elaborado por: |

Supervisado por :

Aprobado por:

Fernanda Bonilla y Mayra Cevallos |

Hugo Salazar

Cristian Salazar

Elaborado por: Las investigadoras
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HOJA DE MEJORAMIENTO

PROCESO Control de Calidad y Recepcion de Mercaderia
RESPONSABLE Jefe de Bodega CODIGO |CC.RM-001
Mercaderia registrada y lista
ENTRADA SALIDA |para ser comercializada y
Factura de compra distribuida

PROBLEMAS DETECTADOS

e  Proveedores no tienen tiempo establecido para entregar la mercaderia.

e No existe un Administrador ni Bodeguero especializado

e Informar al Gerente en el caso de mercaderia

e  Demora innecesaria para recibir la mercaderia

e  Falta de organizacion para repartir la mercaderia a las bodegas

e  Documento de ingreso mal estructurado

e Actualizar el software y el equipo de computo

e  Falta de organizacién al momento de embarcar la mercaderia

SOLUCIONES PROPUESTAS

e  La mercaderia se recibira todos los dias, con los horario de 8 AM - 14 PM

e La Asistente de compras controla la negociacion del proveedor con la factura y orden de compra.

e Informacién de aprobacion de la compra por medio de un correo electrénico al jefe de compra.

o Jefe de Compras llena la Orden de Ingreso y Destino para repartir a cada bodega.

e  Contratar un Bodeguero con experiencia para que controle la entrada y salida de mercaderia en las

bodegas.

e  Elespacio fisico para recibir la mercaderia debe estar organizado por el Estibador de Bodega

e El Ayudante de bodega registra en el sistema fénix y se envia mediante internet la informacion de

ingreso de mercaderia.

SITUACION ACTUAL

EFICIENCIA EFICIENCIA
TIEMPO COSTO TIEMPO COSTO FRECUENCIA VOLUMEN
82 23,30 60% 44% Semanal 15
SITUACION PROPUESTA
EFICIENCIA EFICIENCIA
TIEMPO COSTO TIEMPO COSTO FRECUENCIA VOLUMEN
58 $12,39 90% 89% Semanal 15
SITUACION DIFERENCIA
EFICIENCIA EFICIENCIA
TIEMPO COSTO TIEMPO COSTO FRECUENCIA VOLUMEN
24 $10,91 30% 45% Semanal 15

Elaborado por: Las investigadoras
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GRAFICO 3.4
Control de Calidad y Recepcion de Mercaderia

CUADRO COMPARATIVO

CONTROL DE CALIDAD Y TIEMPO | EFICIENCIA | cOSTO | EFICIENCIA
RECEPCION DE MERCADERIA
TIEMPO COSTO
SITUACION ACTUAL 82 60% $ 23,30 44%
SITUACION PROPUESTA 58 90% $12,39 89%
W SITUACION ACTUAL

TIEMPO COSsTO

CSITUACION PROPUESTA

Elaborado por: Las investigadoras
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Elaborado por: Las investigadoras
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FLUJODIAGRAMACION

Proceso Fijacién de precios
Codigo FP-001 Fecha:Ltga, 25 de noviembre del 2014 Status: |Ba’sico Propuesto
Objetivo Establecer precios que beneficien a los clientes internos y externos de la empresa
Alcance Desde El control de la negociacidn con la orden de compra
Hasta Fijacion de precios e informacion de los cambios de precio
Entrada Recepcidn y control de Factura
Salidas Precios de venta al publico
Responsable Asistente de compras
Frecuencia Semanal Volumen 15
Tiempo 22 Costo 4,7
Eficiencia en Tiempo 82% Eficiencia en Costos 82%
Estibador de TIEMPO COSTOS
Asistente de Jefe de
N° Actividad compras Bodega Compras Facturador A/V | N/V | A/V N/V OBSERVACIONES/PROPUESTA DE MEJORA
1 |Recepta la factura @ El margen de rentabilidad sera extraido de la Orden de
2 0,42 Compra por lo tanto la reunién no es necesaria
2 Comprueba la factura de compra con la
orden de compra
2 0,42 Revisa las negociaciones con los proveedores
3 Traspasa ejemplares de los productos ‘7j}
ingresados a bodegas 3 0,64 Sin Novedad
f
Codifica los productos nuevos
4 P @ [ 2 0,42 Sin Novedad
5 Ingresa los costos de los productos de la cx
factura 3 0,63 Sin Novedad
Ingresa el Precio de Venta al publico en el é)
6 |8 P (@mg
sistema X
‘ 3 0,63 Sin Novedad
Ingresa la informacion en el sistema e e » R
7 | . L. 1 La retencién se realiza para todas las compras
inmediatamente elabora la retencién .;‘
1 0,21 con facturas a nombre de MULTISA CAD
|
Entrega la factura de compra al jefe de
8 ventas La factura es firmada solamente por el Jefe de
1 0,28 Compras
Archiva la factura y copia de |la retencién e Las copias de I.a facturay r'etenclon son . R
9 | L N entregadas se informara via Internet la diferencia en
informa las variaciones de precios ;
2 0,42 los_precios
10 Informa los cambios de precios a los : %
vendedores externos
Cen ) 3 0,63 Sin Novedad
TOTAL 18 4| 3,86 0,84

TECNOLOGIA

PROCESOS QUE TIENEN RELACION

FORMULARIOS

n
1

Facturas

Control de calidad y recepcién de

mercaderia

Orden de Compra

F
i

Retenciones

Ventas al por mayor

Ventas al por menor

Elaborado por:

Supervisado por :

Aprobado por:

Fernanda Bonilla y Mayra Cevallos I

Hugo Salazar

Cristian Salazar

Elaborado por: Las investigadoras
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PROCESO Fijacion de precios
RESPONSABLE Asistente de compras CODIGO FP-001
Precios de venta al
ENTRADA y SALIDA o
Recepcion y control de Factura publico

PROBLEMAS DETECTADOS
e No siempre se realiza la reunién con el asistente sin embargo ya se tiene establecido un
margen de rentabilidad para cada producto.
e  Serealiza una reunién solo por la mercaderia comprada en volimenes grandes.
e  Sin Novedades
e Interrupciones frecuentes
e  Acausade lainflacion el volumen de los productos se ven afectados
¢ Al momento de actualizar los nuevos precio el sistema tiene fallas

e  Sin Novedad

SOLUCIONES PROPUESTAS

e El margen de rentabilidad sera extraido de la Orden de Compra por lo tanto la reunién no es
necesaria.

e  El asistente de Compras revisa las negociaciones pactadas con los proveedores y controla que
las facturas contengan los datos correctos de MULTISA CAD.

e Laretencion se realiza para todas las compras con facturas a nombre de MULTISA CAD.

e Lafactura es firmada solamente por el Jefe de Compras.

e Las copias de la factura y retencion son entregadas al proveedor e informa a los cajeros y

vendedores las variaciones de precios, que se genera por la variacion de la inflacion.

SITUACION ACTUAL

EFICIENCIA EFICIENCIA
TIEMPO |COSTO TIEMPO COSTO FRECUENCIA | VOLUMEN
52 $14,31 44% 44% Semanal 15
SITUACION PROPUESTA
EFICIENCIA EFICIENCIA
TIEMPO |COSTO TIEMPO COSTO FRECUENCIA | VOLUMEN
22 $4,70 82% 82% Semanal 15
SITUACION DIFERENCIA
EFICIENCIA EFICIENCIA
TIEMPO |COSTO TIEMPO COSTO FRECUENCIA | VOLUMEN
30 $9,61 38% 38% Semanal 15

Elaborado por: Las investigadoras
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GRAFICO 3.5
Fijacion de Precios

CUADRO COMPARATIVO
FIJACION DE PRECIOS TIEMPO | EFICIENCIA | COSTO | EFICIENCIA
TIEMPO COSTO
SITUACION ACTUAL 52 44% $14,31 44%
SITUACION PROPUESTA 22 82% $4,70 82%
B SITUACION ACTUAL

TIEMPO COSTO

[ISITUACION PROPUESTA

Elaborado por: Las investigadoras
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Elaborado por: Las investigadoras
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FLUJODIAGRAMACION

Proceso Ventas al Por Mayar ( Oficina Central)
Cédigo V.M 001 [Fecha: Iiea. 25 de noviembre del 2014 I [Status: [ eropuests
Objetivo Satisfacer las necesidades delos clientes al por mayor y mejorar el control de salida delos productos a los momentos de los despachos
Desde JEl ingreso del diente, cobro de la factura anterior si lo hay y recepcidn del pedido
Alcance — -
Hasta |Emrgga del pedido a los clientes
|Entrada Clienteal Por mavor
Salidas Factura nueva, y entrega del pedido
Responsable Cobranza —Atencidn al Cliente
Frecuenda Diario Volumen |15
Tiempo 24 Costo [35,05
Efidencia en Tiempo 79% Eficienda en Costos 79%
N° Actividad Cobranza— Atencién al Cliente] lefe de Bodega | ESHP290r de | i ie JIEWED SEEE OBSERVACIONES/PROPUESTA DE MEIORA
Bodega AV N/V AV NV
1 | Ssaluda al cliente y busca la factura en el sisterna 1 0,21 e b‘f“a en el sistema informdtico y en los
archivos delas facturas
2 | Verifica si el clienteno adeuda del ultimo pedido 1 0,21|Para cada cliente hay una sola factura
3 Cobra y genera el recibo de cobro de la factura 3 053] Registra el pago del cliente y se bajala deuda del
anterior ! sisterna
4 |Ofrece nuevos productos al cliente 4 0,84 S/N
Tomar en cuenta todos [os stock y nuevos
5 |Recibelos pedidos de los clientes al por mayor 1 0,21|productos que debe conocer Cobranzas y Atencidn
al cliente
ue > _‘// Si desea el servicio detransporte sinrecargo pasa
6 |Cobranza ofrece entrega a Domicilio sin recargo a la distribucidn de mercaderia NO: continua el
proceso
7 Gerera Pedida y  enftrega la factura 1 021 El pedido de venta pasa automaticamentz a bodega
correspondiente """|para la preparacidn
Jefe de bodega recepta la orden y ordena |a entrega
g = o v & 3 063 S/N
de productos
g |seentregs el producto al cliente [ ] ) 3 169 Se entregard la mertader{a por medio de
montacargas para un mejor servicio.
Todo orden de pedido serd revisado por el mismo
10 |Verifica la salida del producto 1 0,21|despachador y el cliente y constard las firmas de
recibidoy revisado en la factura.
11 |Registra y archiva la factura 1 0,21 S/N
TOTAL 19 5 4,00 1,05
TERMINOLOGIA PROCESOS QUE TIENEN RELACION FORMULARIOS

0.E= Orden de Entrega Ventas al Por Mayor PreVentas Recibo de Cobro
C= Recibo de Cobro Ventas enel Comisariato Asistido Orden de Pedido
Facturas
Elaborado por: Supervisado por : Aprobado por:

Fernanda Bonilla y Mayra Cevallos

Hugo Salazar

Cristian Salazar

Elaborado por: Las investigadoras
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HROE 220 Ventas al Por Mayor ( Oficina Central)
RESPONSABLE Cobranza-Atencion al Cliente CODIGO V.M 001
Factura nueva, y entrega
ENTRADA . SALIDA .
Cliente al Por mayor del pedido

e  Trato poco des cordial

e  Sin novedad

PROBLEMAS DETECTADOS

e  Falta de productos en stock para ofrecer al cliente

e  Pocos estibadores en bodega para realizar el pedido

e Demora por la cantidad de clientes a despachar

e  Falla del sistema de computo al momento de registrar

SOLUCIONES PROPUESTAS
e  Sebusca en el sistema informatico y en los archivos de las facturas

e  Para cada cliente hay una sola factura

recibido y revisado en la factura.

e Registra el pago del cliente y se baja la deuda del sistema

e El pedido de venta pasa automaticamente a bodega para la preparacion

e  Seentregara la mercaderia por medio de montacargas para un mejor servicio.

e  Tomar en cuenta todos los stock y nuevos productos que debe conocer Cobranzas y Atencién al cliente

e  Sidesea el servicio de transporte sin recargo pasa a la distribucién de mercaderia NO: continua el proceso

e  Todo orden de pedido serd revisado por el mismo despachador y el cliente y constara las firmas de

SITUACION ACTUAL

EFICIENCIA EFICIENCIA
TIEMPO COSTO TIEMPO COSTO FRECUENCIA | VOLUMEN
39 $11.42 49% 63% Diario 15
SITUACION PROPUESTA
EFICIENCIA EFICIENCIA
TIEMPO COSTO TIEMPO COSTO FRECUENCIA | VOLUMEN
24 5.05 79% 79% Diario 15
SITUACION DIFERENCIA
EFICIENCIA EFICIENCIA
TIEMPO COSTO TIEMPO COSTO FRECUENCIA | VOLUMEN
15 $6.37 30% 16% Diario 15

Elaborado por: Las investigadoras

158




FORMATOS

Recibo de Cobro
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Elaborado por: Las investigadoras
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Elaborado por: Las investigadoras
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Factura de Venta

MULTIBA CAD . FACTURADIAN 0228101

v s o resra e[ pgT, RINISETITAO
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MALTEA CONVTH) 06 ACOPD Y DIETREUCION SOCHING L.

Ovmonie: LaCaerts, Pericara Nt afe* [ gy, mmsenuoj

m (A582 o Nercad Mnormsts)
s NOIF 7400 * DSRVIN0ELT f
SA)= - Udpon AUC: 0591718215001

Elaborado por: Las investigadoras
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GRAFICO 3.6
Ventas al por Mayor (Oficina Central)

CUADRO COMPARATIVO

Ventas al Por Mayor (Oficina Central) | TIEMPO | EFICIENCIA [ COSTO | EFICIENCIA
TIEMPO COSTO
SITUACION ACTUAL 39 49% $11.42 63%
SITUACION PROPUESTA 24 79% $5.05 79%
H SITUACION ACTUAL

TIEMPO

COSTO

[ SITUACION PROPUESTA

Elaborado por: Las investigadoras
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FLUJODIAGRAMACION

Proceso Ventas al por mayor (Pre Venta)
Cédigo V.M P.V 001 Fecha Ltga 25 de noviembre del 2014 Status: I Propuesta
Objetivo Abastecer de productos de consumo masivo al por mayor para tiendas y PYMES
Desde La visita a los clientes y la cancelacion de |la factura anterior
Alcance -
Hasta Generar la orden de pedido
Entrada Visita del vendedor a los clientes ya sean PYMES o tiendas
Salidas La entrega del recibo de cobro y la factura correspondiente
Responsable Ejecutivo de Ventas
Frecuencia Diario Volumen 35 (55 visitas)
Tiempo 17 Costo $3,67
Eficiencia en Tiempo 65% Eficiencia en Costos 65%
TIEMPO COSTOS
N° Actividad Ejecutivo de Ventas OBSERVACIONES/PROPUESTA DE MEJORA
A/V N/V A/V N/V
1 El vendedor se traslada donde los clientes segun la nicio 5 0.43 El Jefe de Ventas debe encargarse de supervisar las
ruta que le corresponda . rutas de los vendedores
5 Saluda y da informacion sobre el valor de la s 0 e 5 0.43 Sl: El cliente cancela sigue el proceso NO: Desea
factura anterior 4 cancelas pasa al paso 7
D . -
3 Cobra la factura anterior > 0,43 ebe existir f.j:\cturas acorde a los pedidos que
tenga cada cliente
2 Genera el Recibo de cobro > 0,43 Los cobr~os deben ser ingresados en el sistema de
cada sefior vendedor
El sistema de los méviles deben ser actualizados
5 Ofrece los productos y promociones que existen al > 0.43 diariamente el cual ayudara a tener una
momento ’ informacién actualizada de cuentas de cada
cliente, precios y stock
P L didos deb i d | ist
6 Registra los pedidos en el sistema telefénico 5 1,09 O,S |:_)e fdos deben ser ingresados en los sistemas
movil de cada vendedor
L: ili | il
7 Se traslada a visitar al siguiente cliente 2 0,43 2 res[fonsabl idad de ,Os m?w es es
exclusivamente de los Ejecutivos de ventas
TOTAL 11 6 2,38 1,29

TERMINOLOGIA

PROCESOS QUE TIENEN RELACION

FORMULARIOS

R.C= Recibo de Cobro

Distribuciéon de mercaderia a domicilio (pymes y Tiendas)

Recibo de Cobro

Sistema =

Es un sistema Fenix nuevo instalado por la empresa

Elaborado por:

Supervisado por :

Aprobado por:

Fernanda Bonilla y Mayra Cevallos

Hugo Salazar

Cristian Salazar

Elaborado por: Las investigadoras
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o0 tiendas

PROCESO
Ventas al Por Mayor ( Pre-Venta)
RESPONSABLE . CODIGO
Ejecutivo de Venta V.M P.V 001
La entrega del recibo
ENTRADA | Visita del vendedor a los clientes ya sean PYMES SALIDA de cobro y la factura

correspondiente

PROBLEMAS DETECTADOS

e Un58% de las visitas se transforman en pedidos

e LaDemoraen el Traslado depende de la ruta de cada vendedor

e Los vendedores no toman en cuentan el stock que hay en la empresa

e Ingresan el pedido en los moviles pero falta mas capacitacién para los mismos

SOLUCIONES PROPUESTAS

actualizada de cuentas de cada cliente, precios y stock

e  El Jefe de Ventas debe encargarse de supervisar las rutas de los vendedores
e  Sl: El cliente cancela sigue el proceso NO: Desea cancelas pasa al paso 7
e  Debe existir facturas acorde a los pedidos que tenga cada cliente

e Los cobros deben ser ingresados en el sistema de cada sefior vendedor

e  Los pedidos deben ser ingresados en los sistemas movil de cada vendedor

e Laresponsabilidad de los moviles es exclusivamente de los Ejecutivos de ventas

e  El sistema de los moviles deben ser actualizados diariamente el cual ayudara a tener una informacion

SITUACION ACTUAL

EFICIENCIA EFICIENCIA
TIEMPO |COSTO TIEMPO COSTO FRECUENCIA | VOLUMEN
35(de 55
27 $5.87 74% 74% Diario VISITAS)
SITUACION PROPUESTA
EFICIENCIA EFICIENCIA
TIEMPO |COSTO TIEMPO COSTO FRECUENCIA | VOLUMEN
35(de 55
17 $3.67 65% 65% Diario VISITAS)
SITUACION DIFERENCIA
EFICIENCIA EFICIENCIA
TIEMPO |COSTO TIEMPO COSTO FRECUENCIA | VOLUMEN
35(de 55
10 $2.20 9% 9% Diario VISITAS)

Elaborado por: Las investigadoras
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FORMATOS

Recibo de Cobro
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Elaborado por: Las investigadoras
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GRAFICO 3.7
Ventas al por Mayor (Pre Venta)

CUADRO COMPARATIVO

TIEMPO

COSTO

Ventas al Por Mayor (Pre-Venta) TIEMPO | EFICIENCIA | COSTO | EFICIENCIA
TIEMPO COSTO
SITUACION ACTUAL 27 74% $5.87 74%
SITUACION PROPUESTA 17 65% $3.67 65%
B SITUACION ACTUAL

[ISITUACION PROPUESTA

Elaborado por: Las investigadoras
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Elaborado por: Las investigadoras
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FLUJODIAGRAMACION

Proceso Administracion de Recursos Humanos
Cédigo ARRH 001 Fecha Ltga 25 de noviembre del 2014 Status: Propuesta
Objetivo Conseguir personal capacitado para los nuevos puestos que ayude a la productividad y crecimiento de la empresa
Desde Detectar necesidades del personal
Alcance
Hasta Personal con mano de obra calificada
Entrada Reunioén con representantes de cada drea e identificar las necesidades de las mismas
Salidas Recurso Humano competitivo
Responsable Jefe de Recursos Humanos
Frecuencia Anual Volumen 2
Tiempo 70 Costo $35,70
Eficiencia en Tiempo 87% Eficiencia en Costos 93%
Represlentante de TIEMPO COSTOS
N° Actividad Jefe de Recursos Humanos areas Gerente General Contador OBSERVACIONES/PROPUESTA DE MEJORA
A/V N/V A/V N/V
o La reunion se realizard 2 veces al afio cada 6 meses
1 |Convoca a Reunion 1 0,24 I e
Se comunicara por correo electrénico
\ ) Se determi ilasa it |
2 |Exponen las necesidades de cada area —_— 8 15,03 € de -erml.nla stlas areas necesitan personaly
| capacitacién
3 Realizan un informe de las necesidades del @ 2 0.94 /N
personal a la Sra. Contadora < 4
2 Confirman si hay presupuesto y entregan el [ Q 4 094
informe al Gerente | — ! Informa si tiene presupuesto
5 Revisa y autoriza las necesidades del personal ‘i’ < 5 1,39|La autorizacion sera firmada por el Gerente
|
6 |Buscar solucionar necesidades del personal 6 1,42 . N . L
Se convocara por prensa escrita radio o television
. Debe conocer bien el reclutamiento seleccién e
7 Recepta las carpetas y selecciona al personal 9 2,51 N o,
induccion del personal
s Realiza la entrevista con el nuevo personal ! @ 8 223 El nuevo personal debe firmar su respectivo
seleccionado i I ’ contrato
9 |Busca solucionar necesidades de capacitacién @ 7 1,65 S/N
10 Entrega la lista de capacitacion requerida al 3 563 La capacitacion serd acorde al puesto que vaya a
Gerente . ocupar el nuevo personal
11 |Revisa y autoriza las necesidades de capacitacion 4 1,12 S/N
. U, Q Se buscara en centros de capacitacién local y
12 Busca y selecciona centros de capacitacion 11 2,6 . o
@ nacional o personal de capacitacién
TOTAL 61 9 33,19 2,51

TERMINOLOGIA

PROCESOS QUE TIENEN RELACION

FORMULARIOS

Informe de Necesidades

Todos los Procesos

Informe de necesidades del personal

LC= Lista de capacitacién

Elaborado por: I

Supervisado por :

Aprobado por:

Fernanda Bonilla y Mayra Cevallos I

Hugo Salazar

Cristian Salazar

Elaborado por: Las investigadoras
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PROCESO

Administracion de Recursos Humanos

RESPONSABLE CcODIGO
Jefe de recursos Humanos ARRH 001

Reunion con representantes de cada area e identificar Recurso
ENTRADA . . SALIDA .
las necesidades de las mismas competitivo

Humano

PROBLEMAS DETECTADOS

No controla o revisa si existe el suficiente presupuesto

No existe manuales de funciones para los diferentes puestos a crear
No se explica correctamente el area de trabajo

No toma pruebas acorde a los requerimientos del puesto

No existe una correcta induccion del personal

No existe rapidez para la capacitacion al personal nuevo

No todas las capacitaciones sirve al personal

SOLUCIONES PROPUESTAS

La reunion se realizaré 2 veces al afio cada 6 meses se comunicara por correo electrénico
Se determina si las &reas necesitan personal y capacitacion

Informa si tiene presupuesto

La autorizacion sera firmada por el Gerente

Se convocara por prensa escrita radio o television

Debe conocer bien el reclutamiento seleccion e induccion del personal

El nuevo personal debe firmar su respectivo contrato

La capacitacion sera acorde al puesto que vaya a ocupar el nuevo personal

Se buscara en centros de capacitacion local y nacional o personal de capacitacion

SITUACION ACTUAL

EFICIENCIA EFICIENCIA

TIEMPO COSTO TIEMPO COSTO FRECUENCIA

VOLUMEN

145

$39.49 2% 65% Anual

2

SITUACION PROPUESTA

EFICIENCIA EFICIENCIA

TIEMPO COSTO TIEMPO COSTO FRECUENCIA

VOLUMEN

$35.70 87% 93% Anual

2

SITUACION DIFERENCIA

EFICIENCIA EFICIENCIA

TIEMPO COSTO TIEMPO COSTO FRECUENCIA

VOLUMEN

$3.79 15% 28% Anual

2

Elaborado por: Las investigadoras
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FORMATOS PROPUESTOS

Informe de Necesidades del Personal

FECHA:

DE:

PARA:

ASUNTO:

AREA:

Detalle de Necesidades

Firma del Representante del Area

Elaborado por: Las investigadoras
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FORMATOS PROPUESTOS

Informe de Necesidades del Personal

FECHA:

DE:

PARA:
ASUNTO:

TEMA DE
AREA | CARGO | NOMBRE | CAPACITACION

Firma del Representante de Area

Elaborado por: Las investigadoras
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GRAFICO 3.8
Administraciéon de Recursos Humanos

CUADRO COMPARATIVO

Administracion de Recursos TIEMPO | EFICIENCIA | COSTO | EFICIENCIA
Humanos
TIEMPO COSTO
SITUACION ACTUAL 27 74% $5.87 74%
SITUACION PROPUESTA 17 65% $3.67 65%
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FLUJODIAGRAMACION

Proceso Manejo Publicitario
Cadigo M.P 001 Fecha: Ltga, 28 de noviembre del 2014 Status: Propuesta
Objetivo Publicar los productos y servicios de la empresa en fechas especiales para una incrementacion en las ventas
Desde Seleccién de Medio Publicitario
Alcance " - N
Hasta Trasmision de una publicidad eficiente y eficaz
Entrada Ubicar las fechas importantes para las ventas y seleccionar los medios de comunicacion
Salidas Publicidad Aprobada
Responsable Jefe de Marketing y Publicidad
Frecuencia Anual Volumen 4
Tiempo 17 Costo $3,81
Eficiencia en Tiempo 76% Eficiencia en Costos | 77%
Jefe de TIEMPO COSTOS
N°® Actividad Marketing y Contador Gerente General OBSERVACIONES/PROPUESTA DE MEJORA
C A/V N/V A/V N/V
Publicidad
Ubicar las fechas que se van a contratar la publicidad y seleccionar los La publicidad se realizard 4 veces al afio los cuales son (Navidad,San Valentin,
1 " L 3 0,64 B "
medios de comunicacién @) Dia de la Madre, dia del Padre)
Recibe por medio de email las propuestas y los costos de los medios de . . o
2 L (—§ 2 0,43 Publicar en 2 medios de mayor audiencia
publicidad
Para el gasto de la publicidad consultar con |a contadora para conocer si ha
3 Envian el informe del presupuesto para publicidad al contador 3 0,64 & P . . P vy
cuanto de presupuesto existe para publicidad
. O Analizar las proformas entregadas para elegir los medios de
4 Asigna presupuesto 2 0,47 L
[ comunicacion
5 Recibe por email una muestra del medio de comunicacion éf) 1 021 S/N
\
6 Revisa el mensaje publicitario 5 ‘ . 0.86 La publicidad se analizara con el Gerente General de la empresa
7 Afirman y firman el contrato de publicidad @ 2 0,56 S/N
TOTAL 13 4 2,95 0,86
TERMINOLOGIA PROCESOS QUE TIENEN RELACION FORMULARIOS
. .., |Sehacereferencia al instrumento o forma de contenido por el cual se realiza el proceso .
Medio de Comunicacién= X Plan de actividades Mensual
comunacional
Presupuestacion semanal de fondos
Elaborado por: Supervisado por : Aprobado por:

Fernanda Bonilla y Mayra Cevallos

Hugo Salazar

Cristian Salazar

Elaborado por: Las investigadoras
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HOJA DE MEJORAMIENTO

FROE =D Manejo Publicitario
NESFONEELE Jefe de Marketing y Publicidad ClolblIelo M.P 001
Ubicar las fechas importantes para las ventas y
ENTRADA . . L SALIDA .
seleccionar los medios de comunicacion Publicidad Aprobada

PROBLEMAS DETECTADOS

Generalmente al personal administrativo no le interesa la publicidad
No existe un presupuesto para publicidad ya bien estimado
Solo se lo realiza en un medio de comunicacion (Prensa, radio o TV)

Aprueban la proforma sin tomar en cuenta otras propuestas

SOLUCIONES PROPUESTAS

La publicidad se realizara 4 veces al afio los cuales son (Navidad, San Valentin, Dia de la Madre,
dia del Padre)

Publicar en 2 medios de mayor audiencia

Para el gasto de la publicidad consultar con la contadora para conocer si hay y cuanto de
presupuesto existe para publicidad

Analizar las proformas entregadas para elegir los medios de comunicacién

La publicidad se analizara con el Gerente General de la empresa

SITUACION ACTUAL

EFICIENCIA EFICIENCIA
TIEMPO |COSTO TIEMPO COSTO FRECUENCIA | VOLUMEN
50 $17.59 30% 22% Anual 4
SITUACION PROPUESTA
EFICIENCIA EFICIENCIA
TIEMPO |COSTO TIEMPO COSTO FRECUENCIA | VOLUMEN
17 $3.81 76% 7% Anual 4
SITUACION DIFERENCIA
EFICIENCIA EFICIENCIA
TIEMPO |COSTO TIEMPO COSTO FRECUENCIA | VOLUMEN
33 $13.78 46% 55% Anual 4

Elaborado por: Las investigadoras
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GRAFICO 3.9
Manejo publicitario

CUADRO COMPARATIVO
Manejo Publicitario TIEMPO | EFICIENCIA | COSTO EFICIENCIA
TIEMPO COSTO
SITUACION ACTUAL 50 30% $17.59 22%
SITUACION PROPUESTA 17 76% $3.81 7%

B SITUACION ACTUAL

O SITUACION PROPUESTA

TIEMPO COSTO

Elaborado por: Las investigadoras
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Elaborado por: Las investigadoras
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FLUJODIAGRAMACION

Proceso Atencidn y Solucidn a Reclamos
Codigo AS.R001 Fecha: Ltga, 28 de noviembre del 2014 Status: Propuesta
Objetivo Disminuir los reclamos de los clientes y brindar un mejor servicio a los mismos
Desde Deteccidn del problema que causa los reclamos
Alcance — -
Hasta Solucidn de los reclamos efectuados por los clientes
Entrada Reclamos via llamada telefdnica o buzén de sugerencias
Salidas Reclamos solucionados
Responsable Cobranzas-Atencidn al Cliente
Frecuencia Diaria Volumen 5
Tiempo 12 Costo $4,26
Eficiencia en Tiempo 75% Eficiencia en Costos | 85%
Cobranza- et TIEMPO COSTOS
N° Actividad Atencién al P Gerente General OBSERVACIONES/PROPUESTA DE MEJORA
Al de Area AV N/V AV N/V
1 Contesta personalmente los reclamos 1 0,21 Crear una linea telefdnica exclusiva para los reclamos de los clientes
®,
. . . < Incorporar un buzon de sugerencias en las oficinas con su respectivo formato
2 Controla y evalta el buzén de sugerencias . . L
3| 0,63 y un buzdn de sugerencia en la pagina web de la empresa
3 Pide informacion de la causa de los reclamos a los representantes de 1 021 En la medida que los clientes reclamen, la empresa tiene la oportunidad de
cada area ! corregir lo que esta haciendo mal.
— T Generalmente los reclamos de las ventas al por mayor son por los
4 Entregan informacion de la causa dl reclamo (b 1 1,88 . .
—t— precios y la falta de productos o talvez el que no les vayan a visitar
5 Informa la causa de los reclamos junto con posibles soluciones al d;) En el caso de ser un reclamo de fuerza mayor se debe notificar al Gerente
Gerente 2 0,42 General
6 Solucién aprobada por gerente @ 1 0,28 S/N
1)
7 Llama al cliente perjudicado para disculparse y brindar una solucion| U | 3 063 Dar toda todas las posibles soluciones al cliente, para obtener la mejor
al problema ° g satisfaccion del mismo
TOTAL 9 3 3,63 0,63
TERMINOLOGIA PROCESOS QUE TIENEN RELACION FORMULARIOS
S.= |Documento de sugerencias Ventas al por mayor (PreVentas) Documento de sugerencias
. : Medio de convertir a colaboradores y clientes externos en capitales dela - -
Buzon de Sugerencias = ] v P Ventas en el Comisariato Asistido
organizacion

Elaborado por:

Supervisado por :

Aprobado por:

Fernanda Bonilla y Mayra Cevallos

Hugo Salazar

Cristian Salazar

Elaborado por: Las Investigadoras
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HOJA DE MEJORAMIENTO

sugerencias

PROCESO ., .,
Atencion y solucion a reclamos
RESPONSABLE ODI
SPONS Cobranzas-Atencion al Cliente CODIGO A.S.R 001
Reclamos via llamada telefénica o buzén de Reclamos
ENTRADA SALIDA

solucionados

PROBLEMAS DETECTADOS

Generalmente el estibador o chofer reciben reclamos

Los reclamos frecuentes son por los productos que no hay en inventarios

No existe buzén de sugerencias y reclamos

Regularmente se lo hace los reclamos a las facturadoras

No existe una sancién quienes no atienden bien a los clientes

El cliente generalmente estd muy molesto por no recibir lo que necesita

SOLUCIONES PROPUESTAS

Crear una linea telefonica exclusiva para los reclamos de los clientes

Incorporar un buzdén de sugerencias en las oficinas con su respectivo formato y un buzén de

sugerencia en la pagina web de la empresa

En la medida que los clientes reclamen, la empresa tiene la oportunidad de corregir lo que esta

haciendo mal.

Generalmente los reclamos de las ventas al por mayor son por los precios y la falta de productos o

tal vez el que no les vayan a visitar

En el caso de ser un reclamo de fuerza mayor se debe notificar al Gerente General

Dar toda todas las posibles soluciones al cliente, para obtener la mejor satisfaccion del mismo

SITUACION ACTUAL

EFICIENCIA EFICIENCIA
TIEMPO | COSTO TIEMPO COSTO FRECUENCIA | VOLUMEN
16 $11.86 44% 47% Diaria 5
SITUACION PROPUESTA
EFICIENCIA EFICIENCIA
TIEMPO | COSTO TIEMPO COSTO FRECUENCIA | VOLUMEN
12 $4.26 75% 85% Diaria 5
SITUACION DIFERENCIA
EFICIENCIA EFICIENCIA
TIEMPO | COSTO TIEMPO COSTO FRECUENCIA | VOLUMEN
4 $7.60 31% 38% Diaria 5

Elaborado por: Las Investigadoras
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FORMATO PROPUESTO

DOCUMENTOS DE SUGERENCIAS

Fecha:
Area:

OBIJETIVO: Mejorar la atencion y disminuir reclamos y
devoluciones

Instruccion.

1.- Lea detenidamente las preguntas para que nos proporcione
las respuestas adecuadas

2.- En la mayoria de preguntas debe responder marcando una X

éCudles son los reclamos mas frecuentes que usted realizaala
empresa?

Es porla atencién que se le brinda
Demora en atencién

La calidad del producto

El peso del Producto

El precio del producto

El empaque en el que recibe el producto
Otros

LOOOO

éCuales son las devoluciones mas frecuentes que usted realiza
ala empresa?

Morochillo
Azlcar
Arroz

Sal

Harina

INNNN

COMENTARIO:

FIRMA CLIENTE

Elaborado por: Las Investigadoras
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Atencion y Solucién a Reclamos

GRAFICO 3.10

CUADRO COMPARATIVO

ATENCION Y SOLUCION DE TIEMPO EFICIENCIA COSTO EFICIENCIA
RECLAMOS
TIEMPO COSTO
SITUACION ACTUAL 16 44% $11.86 47%
SITUACION PROPUESTA 12 75% $4.26 85%
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Elaborado por: Las Investigadoras
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FLUJODIAGRAMACION
Proceso Distribucion de mercaderia a domicilio (PYMES Y tiendas)
codigo DMD(PYT) 001 Fecha [Ltga 28 de noviembre del 2014 |status: [ Propuesta
Objetivo Brindar un servicio adicional al cliente, para incrementar la competitividad en el mercado
Al Desde Ilngreso de Factura de Ventas, embarque de la mercaderia y registro en las hojas de remisién
cance
Hasta |La organizacion del espacio fisico y desembarque de mercaderia en el negocio del cliente
Entrada Facturas de ventas
salidas Productos entregados en el negocio del cliente
Responsable Chofer y estibador de reparto
Frecuencia Diaria Volumen ]z a6carros
Tiempo 78 Costo [saa,04
Eficiencia en Tiempo 79% Eficiencia en Costos 82%
Chofer,
estibador de
o Jefe de Bodega reparto y TIEMPO cosTos
N° Actividad Facturador e O OBSERVACIONES/PROPUESTA DE MEJORA
bodega
A/V N/V A/V N/V
Entrega las facturas de ventas al e,
1 & 1 0,21 Facturar y cobrar desde la misma bodega
bodeguero
Recepta las facturas de ventas,organiza |
> las rutas y ordena embarcar al carro de a o0.84 Las facturas seran enviadas de acuerdo a
reparto al chofer de reparto estibador de| ” las rutas ya establecidas
bodega.
R El estibador de bodega, chofer, estibador ﬁ 10 63 Todo el personal de bodega debe ayudar a
de reparto embarcan el carro de reparto ’ embarcar el carro de reparto
a Supervisa la mercaderia que embarcan en s 1.05|El embarque de mercaderia se realizara
el carro de reparto - con un montecargas
] La guia de remisién debe ser firmado por
5 Firma la guia de remisién “T‘ =4 1 0,63 el chofer de reparto y la guia se
encontrara en cada factura
6 Se trasladan a dejar la mercaderia IE":"> a 2,52 s/N
Saludan al cliente e informan el producto
7 2 1,26 S/N
de la factura
. . B B T Es una necesidad que todos los clientes
Organizan y limpian un espacio fisico > A
8 . N 10 6,30 desean lo mas apropiado es mejorar cada
para la mercaderia del cliente 7S g :
vez este servicio y tener paciencia
Desembarcan la mercaderia en el negocio Hay que fijar tiempos dellegada a los
=} : 29 18,27 negocios, para inculcar una costumbre al
del cliente R
cliente.
Verifica con el cliente la mercaderia y el
10 chofer de reparto hace firmar la factura de 1 0,63 s/N
enta
11 Retorna a la bodega |f|:> 6 3,78 S/N
Entregan las facturas y recibos de cobros o El chofer tiene que reportarse
12 de los clientes a facturador y cobranza S5 3,15 inediatamente al facturador y cobranza
respectivamente gx para entregar los documentos
TOTAL 62 16 36,96 7,98
TERMINOLOGIA PROCESOS QUE TIENEN RELACION FORMULARIOS
G.R = Guia de remision Ventas al por Mayor (Pre Ventas) Guia de Remisién
F.= Factura Ventas en el Comisariato Asistido Factura para pedidos al por mayor
R.C = Recibo de Cobro
Elaborado por: I Supervisado por : I Aprobado por:
Fernanda Bonilla y Mayra Cevallos | Hugo Salazar | Cristian Salazar

Elaborado por: Las Investigadoras
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HOJA DE MEJORAMIENTO

PROCESO

Distribucion de Mercaderia a domicilio (PYMES y Tiendas)
RESPONSABLE , CODIGO

Chofer y Estibador de Reparto D.M.D (PYT) 001

Productos entregados en
ENTRADA SALIDA . .
Facturas de ventas el negocio del cliente

PROBLEMAS DETECTADOS

Existen clientes con pedidos inmediatos afectando a las rutas

Las facturas no coinciden con las rutas de reparto

Exceso de mercaderia no entra en el carro

Exceso de Tiempo para embarcar el carro

Falta de actualizar equipos de computo

Sin Novedad

Clientes piden que acomoden las cosas de las tiendas

Hay que esperar que los clientes tengan tiempo para recibir los productos

Llegan muy tarde los carros repartidores

SOLUCIONES PROPUESTAS

Facturar y cobrar desde la misma bodega
Las facturas seran enviadas de acuerdo a las rutas ya establecidas
Todo el personal de bodega debe ayudar a embarcar el carro de reparto

El embarque de mercaderia se realizard con un montacargas

La guia de remision debe ser firmado por el chofer de reparto y la guia se encontrara en cada factura

Es una necesidad que todos los clientes desean lo mas apropiado es mejorar cada vez este servicio y tener

paciencia

Hay que fijar tiempos de llegada a los negocios, para inculcar una costumbre al cliente.

El chofer tiene que reportarse inmediatamente al facturador y cobranza para entregar los documentos

SITUACION ACTUAL

EFICIENCIA EFICIENCIA
TIEMPO COSTO TIEMPO COSTO FRECUENCIA VOLUMEN
132 $45.19 28% 34% Diaria 3 de 6 carros
SITUACION PROPUESTA
EFICIENCIA EFICIENCIA
TIEMPO COSTO TIEMPO COSTO FRECUENCIA VOLUMEN
$44.94 79% 82% Diaria 3 de 6 carros
SITUACION DIFERENCIA
EFICIENCIA EFICIENCIA
TIEMPO COSTO TIEMPO COSTO FRECUENCIA VOLUMEN
$0.25 51% 48% Diaria 3 de 6 carros

Elaborado por: Las Investigadoras
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GRAFICO 3.11
Distribucion de Mercaderia a Domicilio (Pymes y Tiendas)

CUADRO COMPARATIVO

Distribucién de Mercaderia a domicilio | TIEMPO | EFICIENCIA | COSTO | EFICIENCIA
(PYMES y Tiendas)
TIEMPO COSTO
SITUACION ACTUAL 132 28% $45.19 34%
SITUACION PROPUESTA 78 79% $44.94 82%
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4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

Mediante esta tesis se pretende conseguir el desarrollo de la empresa
Multisa CAD por medio del mejoramiento de procesos, ayudando a que
existan los suficientes recursos necesarios y disponibles, para obtener
una mayor rentabilidad, mejora de la imagen empresarial y el
cumplimiento de los objetivos.

En el factor externo de la empresa se puede establecer que las
oportunidades mas importantes son: el incremento de la canasta bésica y
la baja de la inflacién ya que va existir mas empleos y por ende més
movimiento de dinero lo cual hace accesible a los clientes al momento de
comprar es decir van a tener un mayor poder adquisitivo. Y las amenazas
de la empresa son: la subida de la tasa de interés activa lo cual afectaria a
la empresa al momento de realizar nuevos créditos con un interés mal
alto y perjudicando la estabilidad de la misma.

En el factor interno la empresa posee fortalezas que puede ser
aprovechadas y éstas son: los colaboradores se encuentran a gusto en su
puesto de trabajo porque pueden explotar las habilidades y
conocimientos dentro de la empresa, la distribucion del espacio fisico es
el adecuado, existe una buena comunicacion. En cuanto a las debilidades
son: el desconocimiento de objetivos, politicas, mision, vision,
presupuesto y la falta de capacitacion en el nuevo sistema informatico
provoca un servicio ineficiente y tardio hacia clientes.

Al analizar los procesos de Multisa CAD, se determinaron un total de 11
procesos los mismos que tienen mayor relevancia para la actividad
normal de la empresa obteniendo los siguientes resultados:

El Proceso Ventas al Por Mayor (Oficina Central): en la Situacion Actual
un Tiempo de 39 minutos, Costo $11.42, Eficiencia de Tiempo de 49% y
una Eficiencia de Costo de 63% al realizar nuestra propuesta se obtuvo
un Tiempo de 24 minutos, Costo de $5.05, Eficiencia del Tiempo de 79%
y una Eficiencia de Costo de 79%.
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4.2 Recomendaciones

Aplicar el mejoramiento de procesos propuesta por ésta tesis, para
orientar a la empresa a cumplir con las actividades, objetivos de corto,

mediano y largo plazo.

Se sugiere a la empresa Multisa CAD revisar el analisis FODA
constantemente ya que es una herramienta analitica que facilita
sistematizar la informacion que posee la organizacion sobre el mercado

asi incrementar la competitividad de la empresa.

Se deberia dar la importancia que merece el recurso humano y aplicar los
procedimientos propuestos con la finalidad de obtener nuevos
conocimientos, haciendo participe a todo el personal de capacitaciones
periddicas para motivar y mejorar el desempefio, asi brindar un servicio

de calidad a toda la demanda.

Ejecutar los procesos seleccionados propuestos en cada area, como
también puede eliminar o reducir los problemas actuales. Si se aplicara
ésta propuesta podria generar un ahorro importante en tiempos, costos,
eficiencias, que agregan o no valor a la empresa y de esta manera servira

de beneficio para la misma.
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ANEXOS



“=JUNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

Unidad de Ciencias Administrativas y Humanisticas
EMPRESA MULTISA CENTRO DE ACOPIO Y DISTRIBUCION
ENTREVISTA

DIRIGIDO A: Gerente
OBJETIVO: Realizar la siguientes entrevista para conocer la situacion actual
en la que se encuentra la empresa.

PREGUNTAS
1.- ¢ Sefior, qué tiene de diferencia esta empresa a otras?
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7.- ¢Que estrategias utiliza para conocer a la competencia?

9.- ¢Cuéles son los planes que tiene para nosotros irnos con la idea de que

Su empresa crecera?

10.- ¢Sefior, nos permite estar al pendiente de lo que nos acaba de

mencionar?
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b UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

Unidad de Ciencias Administrativas y Humanisticas
EMPRESA MULTISA CENTRO DE ACOPIO Y DISTRIBUCION
ENTREVISTA

DIRIGIDO A: Jefe de Ventas
OBJETIVO: Realizar la siguientes entrevista para conocer la situacion
actual en la que se encuentra la empresa.

1. ¢Cual es el principal objetivo de un Administrador de Ventas?
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7. ¢Mencione desde su punto de vista como debe ser el reglamento de
trabajo?

9. ¢Qué habilidades de ventas son méas importantes para tener éxito en

las ventas?
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%/ UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

Unidad de Ciencias Administrativas y Humanisticas
EMPRESA MULTISA CENTRO DE ACOPIO Y DISTRIBUCION
ENCUESTA

DIRIGIDO A: Los Clientes
OBJETIVO: Recopilar informacion relevante para conocer el grado de
satisfaccion de los clientes dentro de la Empresa Multisa CAD.

Estado Civil: Casado [_] Soltero[ ] Unién Libre [ ] Divorciado [ ]
Sexo: Masculino[ | Femenino [ ]

1.- ¢ Desde cuando usted es cliente de la empresa?

Menos de unafio [ |

Entre 1-3afios [ |

Entre 4 - 8 afos |:|

Mas de 9 afios [ ]

2 - ¢ Por qué medio conoci6 usted a la empresa?

Internet [ ]

Prensa o revistas []

Contactos empresariales |:|

Amistades []

Envio de informacién (Publicidad directa) |:|

Otros |:|

3 - ¢Como califica la atencién por parte del personal de la empresa?

Excelente []

Muy Bueno [ ]
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Bueno []
Regular [ ]
Malo |:|

4 - ¢Cual es el tiempo que permanece en las instalaciones de la empresa

hasta ser atendido?

1-15minutos [ |

15-30 minutos [ ]

30 -45minutos [ ]

45— 60 minutos [ |

5- ¢ Como califica usted la infraestructura que posee la empresa?
Adecuada []

Poco Adecuada [ ]

Inadecuada []

6. ¢ Como califica usted al servicio de transporte que ofrece la empresa al

momento de entregar sus pedidos?
Excelente []
Muy Bueno []
Bueno [ ]
Regular [ ]
Malo |:|

7.- ¢Con gué frecuencia compra los productos de Multisa CAD?
Una o més veces a lasemana [ |

Dos o tres veces al mes I:I
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Una vez al mes |:|

Otro |:|

8.- ¢Si necesita resolver algun problema, duda o inquietud sea por
devoluciones o insatisfaccion en el producto entregado, se le atendi6 en un

tiempo adecuado?

Si [ ]
No [ ]
A veces []

Nunca []

9.- ¢ Cuéndo se acerca a nuestras oficinas encuentra al personal amable,
capacitado. Dispuesto a colaborarle y respetuoso?

Si [ ]
No |:|
A veces |:|

Nunca []
10.- ¢ Por qué usted prefiere comprar en la empresa Multisa?

Precio []

Atencion al Cliente [ ]

Entrega a Domicilio |:|

Créditos |:|

11.- ¢Cuél es el tiempo en el cual la empresa realiza su entrega luego de

haber realizado su pedido?

1 -3 dias |:|
3 -5 dias |:|
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12.- ¢ Usted ha tenido inconvenientes al momento de realizar sus pedidos?
Si [ ]
No []

13.- ¢ Las compras que realiza lo hace de?

Contado []

Crédito |:|

14.- ; La forma de pago con que cancela la mercaderia es?

Efectivo []
Cheque []

Tarjeta de Crédito [ ]

Otros |:|
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%= UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

Unidad de Ciencias Administrativas y Humanisticas
EMPRESA MULTISA CENTRO DE ACOPIO Y DISTRIBUCION
ENCUESTA

DIRIGIDO A: Los Trabajadores
OBJETIVO: Recopilar informacion relevante para conocer el grado de
satisfaccion de los empleados dentro de la Empresa Multisa CAD.

Estado Civil: Casado [_] Soltero[_] Unién Libre [ ] Divorciado[ ]
Sexo: Masculino[ | Femenino [ ]
PREGUNTAS

1.- ¢ Como se siente trabajando en esta empresa?

Satisfecho |:|

Poco Satisfecho

Insatisfecho

2.- ¢Laempresa le proporciona todos los implementos de trabajo?

Si

No

3.- ¢La empresa le proporciona oportunidades de ascenso?

Siempre

Casi siempre

Nunca

4.- ¢ Su puesto permite que desarrolle al maximo todas sus habilidades?

Si

No

A veces
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5.- ¢El ambiente laboral en el trabajo es?

Bueno

Muy Bueno

Regular

Malo |:|

6.- ¢La empresa brinda la oportunidad de aprender y crecer en el trabajo?

Siempre

A veces

Nunca

7.- ¢ La empresa ofrece incentivos para incrementar su desempefio?

Siempre |:|

A veces

Nunca

8.- ¢Los medios tecnoldgicos proporcionados por la empresa para la

realizacion de su trabajo son adecuados?

Si

No [ ]

9.- ¢La division de las areas de trabajo son adecuadas para el buen
funcionamiento de la empresa?

Adecuadas |:|

Inadecuadas
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“/JUNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
Unidad de Ciencias Administrativas y Humanisticas

EMPRESA MULTISA CENTRO DE ACOPIO Y DISTRIBUCION
FICHA DE OBSERVACION

PREGUNTA

AREA

Sl

NO

N/A

ACTIVIDAD

OBSERVACIONES

1.- Considera usted el
funcionamiento actual de la

empresa

2.- Cree usted que es necesario
conocer el manual de

procedimientos de la empresa

3.- (Actualmente la empresa ha
tenido problemas al momento
de realizar sus actividades
diarias.

4.- Existe un encargado para
dirigir las diferentes
actividades.

5.- Cada cuanto reciben

capacitacion

6.- Se lleva un control
oportuno de las cuentas de los

clientes

7.- La distribucion de las rutas

son bien establecidas

8.- Considera usted que es
necesario renovar el manual de

funciones.

9.- Usted conoce todo los
procedimientos que debe

seguir en su puesto de trabajo

10.- Tiene usted un buen
ambiente de trabajo dentro de

la empresa.

Biblioteca:
Fecha:
Investioadora:
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ANEXO 3
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