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RESUMEN

El presente trabajo ha sido desarrollado en la empresa “Comercial 101 — Distribuidora Venus
— Pica”. Dedicada a la comercializacion, al por mayor y menor, de calzado en la ciudad de
Tulcan. Organizacion de caracter familiar, que actualmente cuenta con siete empleados. La
misma que al entrar en un proceso de cambio generacional, ha detectado una serie de
irregularidades en la gestion de sus procesos operativos y administrativos. Por lo que se ha
planteado desarrollar un sistema de mejoramiento en estos aspectos, con el propésito de
mejorar la competitividad de la empresaen su area de influencia. La metodologia se desarrolld
principalmente en cinco ejes; determinacion del mapa de procesos, identificacion y seleccion
de los procesos sujetos a mejora, analisis de la situacion actual de los procesos (en base a
indicadores de gestion), propuesta de mejoramiento, asi como evaluacion y seguimiento al
sistema de mejoramiento. Los principales procesos susceptibles de mejora seleccionados
fueron; cobro y facturacion, devoluciones, capacitacion, entrega de productos y ventas.
Finalmente se establecieron conclusionesy recomendaciones fundamentales para la toma de
decisiones por parte de los directivos.

PALABRAS CLAVES: Procesos, sistemade mejoramiento, gestion, evaluacion, seguimiento.



ABSTRACT

This research work has been developed in the company "Commercial 101 - Distribuidora
Venus - Pica". Dedicated to the marketing, wholesale and retail footwear city of Tulcan. Family-
owned organization, which has seven collaborators. The same as when entering a process of
generational change, has detected a series of irregularities in the management of its
operational and administrative processes. As it has proposed to develop a system of
improvement in these areas, with the aim of improving the competitiveness of the company in
its area of influence. The methodology was developed mainly in five areas; determination
process map, identification and selection of the processes subject to improvement, analysis of
the current situation of processes (based on management indicators) proposed improvement
and evaluation and monitoring system improvement. The main processes susceptible of
improvement were selected; charging and billing, refunds, training, product delivery and sales.
On which this paper was developed. Finally, key findings and recommendations for decision-
making were established by business owners and managers, in favor of an organized and
efficient company.

Keywords: Process, system improvement, management, evaluation, monitoring.



INTRODUCCION

La investigacion que sera presentada a continuacion, ha sido realizada en la empresa
comercializadora de calzado “Comercial 101 — Distribuidora Venus — Pica”, de la ciudad de
Tulcan. Se ha determinado que la mencionada empresa presenta una serie de inconvenientes
en la gestion de ciertos procesos administrativos y operativos, que pueden afectar su
efectividad y desempeiio en el mercado de influencia donde desarrolla sus operaciones
comerciales. Por lo que se ha disefiado un sistema de mejoramiento para los mencionados

procesos.

Para desarrollar el contenido de la presente tesis se han elaborado seis capitulos. El capitulo
uno “Antecedentes” contempla; Planteamiento del problema, justificacion, objetivo general,
objetivos especificos y finalmente hipétesis.

El capitulo dos, esta compuesto por el denominado “Marco Tedrico”, en donde se trata temas
concernientes a la gestion de procesos administrativos y operativos en la empresa, haciendo
referencia a la implementacion de un sistemade mejoramiento de procesos. Con el fin de ir

familiarizando al lector sobre el tema principal de la tesis.

A continuacion en el tercer capitulo se ha establecido el “Disefio Metodolégico”, en donde se
analiza la forma en que se llevara a cabo la investigacion. Este apartado contempla; Método

de investigacion, Enfoques de investigacion y Técnicas de recoleccion de investigacion.

El capitulo cuatro, trata sobre el “Diagndstico de la Situacion Actual’. Donde se abordarg;
Antecedentes, mision, vision, valores y principios, estructura organizacional, analisis interno,
matriz FODA y por ultimo un estudio sobre el Modelo de las cinco fuerzas de Michael Porter

aplicado a la empresa.

Por su parte en el capitulo cinco, denominado “Analisis y presentaciéon de resultados”, se
consideran los siguientes temas; Poblacion y muestra como también el Procesamiento y
andlisis de la informacién. Concluyendo con el andlisis del censoy la entrevista aplicados en

la organizacion.

Finalmente la parte medular del proyecto aparece en el capitulo seis “Propuesta de
Implementacion del Sistema de Mejoramiento de Procesos Administrativos y Operativos en la
Empresa’. Los temas que se han considerado en esta parte son; Elaboracion del mapa de
procesos, identificacion y seleccién de los procesos sujetos a mejora, lluvia de ideas sobre las
causas de problemas en los procesos, andlisis de los problemas encontrados, situacion actual

de los procesos, propuesta de mejora de procesos, evaluacion y seguimiento del proceso de
3



mejora y por ultimo se hara una evaluacion global del proceso general de ventas a clientes
mayoristas y detallistas de la empresa.

El presente estudio ha sido desarrollado con la colaboracion directa de los duefios de la
empresa y todo su equipo de colaboradores, permitiendo desarrollar en ellos habilidades y
destrezas en sus areas de trabajo a lo largo de la investigacion. Finalmente se llegé a la
construccion de un sistema de mejoramiento de procesos operativos en la empresa, cuyos

resultados empezaran a evidenciarse en el corto y mediano plazo.



CAPITULO 1

ANTECEDENTES



1.1. Planteamiento del Problema

“COMERCIAL 101 — distribuidora Venus - Pica” empresa comercial con aproximadamente
treinta afios de funcionamiento y dedicada a la distribuciébn de calzado, desde hace
aproximadamente dos afos viene atravesando un proceso de cambio de gestion a manos de
una nueva administracion que corresponde a la segunda generacion de este legado de

empresa familiar.

La empresa, desde sus inicios, ha sido administrada por sus propietarios con un enfoque
netamente empirico. Sin embargo a base de tenacidad, esfuerzo y sacrificio, ha logrado
mantenerse estable en su mercado de influencia, sorteando el entorno de complejidad que

afecta a toda organizacion a través de los afos.

La nueva administracion, a cargo de una nueva gerencia que al contar con una formacion
profesional en el area de los negocios, ha identificado una serie de problemas en el area
administrativa y operativa como: ineficiente control y manejo de inventarios; personal sin una
adecuada organizacion y control; escasos controles contables y financieros y la falta de un

sistema informético actualizado de facturacion y ventas.

En conclusion se determina que las areas administrativas y operativas de la empresano estan
siendo bien gestionadas, por lo que se estaria perdiendo competitividad en el mercado frente

a otras empresas del sector.

El presente estudio contemplara las areas administrativas y operativas de la empresa, con la
ventaja de que al ser una empresa propia se contara con los recursos y la informacion

necesaria para llevar a cabo el estudio.

Por otra parte este estudio marcara un antes y un después en la historia de la empresa, ya
gue por primera vez se hara un sistemade mejoramiento en los procesos sefialados, pasando
de lo empirico a lo profesional. Ademas servira de referente para otras empresas del sector,
como también establecerd la ruta a seguir para consolidar el liderazgo de la empresa en su

mercado de influencia.

Finalmente, para lograr una dinAmica estructura administrativa y operativa sera necesario
también un cambio de mentalidad por parte de todos los miembros de la organizacién, basado
en la utilizacion de modernas y eficaces herramientas que proporcionan las TIC para
conseguir una eficiente gestion empresarial, sin olvidarse del compromiso con los asuntos

ambientales y sociales por medio de un programa de responsabilidad social empresarial.



1.2. Justificacién

En la actualidad toda empresa u organizacion ya sea publica o privada se desenvuelve en un
entorno cambiante y altamente competitivo, producto de la globalizacion y la complejidad que
dia a dia hace del quehacer administrativo un elemento clave para afrontar los avatares del

mercado.

En este contexto la empresa “Comercial 101 — distribuidora Venus - Pica” de la ciudad de
Tulcan, actualmente se encuentra en un proceso de cambio generacional. En donde los
fundadores de la misma, después de aproximadamente treinta afios de trabajo, ahora pasan
las riendas de la organizacion a una segunda generacion de su familia, en este caso a su
primer hijo, quien pretende continuar con el legado de trabajo de sus progenitores y hacer
frente a los nuevos retos y desafios que presenta el mercado, desde una Optica profesional
moderna pero manteniendo los mismos postulados en cultura y valores positivos que hasta

ahora ha mantenido la organizacion.

La presente investigacion estd enfocada a realizar un sistema de mejoramiento de procesos
administrativos y operativos en la mencionada empresa comercial. Esto es necesario porque
la organizacion esta tomando un nuevo rumbo y la gerencia se ha planteado mejorar los
procesos en mencién con el fin de mejorar su desempefio administrativo y operativo, con el
firme propésito de que en un mediano plazo se vayan evidenciando los cambios vy
paralelamente se logre un servicio de calidad y confianza tanto para los clientes como para
los trabajadores de la empresa.

Finalmente la investigacion pretende sentar las bases para que la nueva gerencia desarrolle
sus actividades de una manera dindmica y eficiente, tomando decisiones acertadas y
cumpliendo con sus obligaciones, sirviendo ademas como modelo para otras empresas del

sector y para la sociedad en general.



1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo General

Desarrollar un Sistema de Mejoramiento de Procesos Administrativos y Operativos en la
empresa “Comercial 101 - distribuidora Venus — Pica”, con el propésito de mejorar su

competitividad en la zona Norte del Ecuador y el Sur de Colombia.

1.3.2. Objetivos Especificos

e Diseflar un modelo de planeacion, organizacion, ejecucién y control en la empresa.

e Analizar yreorganizar los procesos operativos gque lleva a cabo la empresa, para lograr un
desempefio eficiente en sus actividades cotidianas.

e Maximizar la productividad y rentabilidad en funcién de una organizacion ordenada y
eficiente, con el apoyo de las nuevas herramientas tecnologicas y siguiendo criterios de
responsabilidad social empresarial.

¢ Incrementar la satisfaccion de los clientes internos y externos en la empresa.

e Generar un rendimiento eficiente de los recursos humanos y materiales de la organizacion.

1.4. Hipotesis

La empresa “Comercial 101 — distribuidora Venus-Pica” estaria perdiendo competitividad en
el mercado, debido a que las areas administrativas y operativas de la empresano estan siendo
gestionadas adecuadamente. Un Sistema de mejoramiento de Procesos Administrativos y
Operativos mejorara sustancialmente el desempefio de la empresa y aumentara su
productividad y rentabilidad.
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2.1. Sistema de Mejoramiento de Procesos
2.1.1. ;Qué esun Proceso?

Segun D. Nogueira, A. Medina y C. Nogueira (2004) un proceso es una secuencia ordenada
y légica de actividades reiteradas que serealizan en la organizacion por una persona, grupo o
departamento, con la capacidad de transformar unas entradas (inputs) en salidas o resultados
programados (ouputs) para un destinatario (dentro o fuera de la empresa que lo ha solicitado
y que son los clientes de cada proceso) con un valor agregado. Los procesos se caracterizan
por cruzar repetidamente las fronteras funcionales, promueven la cooperaciéon y crean una
cultura de empresa distinta (mas abierta, menos jerarquica, mas orientada a obtener

resultados que a mantener privilegios)

2.1.2. ;,Qué es un Sistema de Mejoramiento de Procesos?

Es una herramienta que permite mejorar la manera de ejecutar, dirigir y controlar los procesos
de una empresa. Los mismos que se encuentran inmersos en diferentes areas como;
produccion, contabilidad, recursos humanos, ventas, etc. Las cuales a su vez estan
relacionadas entre si para generar productos o servicios orientados a satisfacer necesidades

de los clientes.

Estos procesos son de fundamental importancia para la empresa ya que configuran la imagen
de la misma ante sus publicos, interno y externo. Ademas son capaces de generar ingresos

monetarios y, su vez, reflejan una parte representativa de los costos.

Un sistema de mejoramiento de procesos en la organizacion tendra que enfocarse en la
optimizacion de los procesos de la empresa para obtener resultados satisfactorios, mediante
la utilizacion eficiente de los recursos con los que cuenta la empresa, que por lo general suelen

ser limitados.
Para un mejor disefio de mejora de procesos se debe tener en cuenta:

o Definir objetivos estratégicos para la empresa.
e |dentificar a los clientes internos y externos

e Establecer los procesos de negocios en funcién de los objetivos de la organizacion.
2.1.3. Consideraciones parallevar a cabo una mejora de procesos exitosa

Dominguez (2010) sostiene que es importante tener en cuenta las siguientes consideraciones:
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Establecer el tiempo que durara la mejora del proceso. Un cronograma de trabajo puede
ser una herramienta efectiva, ademas se requiere asignar el tiempo y los recursos
humanos, materiales y econdmicos para llevar a cabo el proceso.

Utilizar herramientas o métodos para identificar qué proceso mejorar, la razén de la
mejora, el responsable del proceso y en qué area de la empresa se realizaré el cambio.
La ejecucién del proceso puede llevarse a cabo, dependiendo de la complejidad del
mismo, por un solo individuo o hasta por un equipo completo de personas. Se requerira
de ciertainformacion de entrada y tecnologia para su ejecucion. El proceso esta orientado
a proveer un producto o servicio a clientes internos o externos a la empresa.

La mejora de procesos debe ser considerada estrictamente como un proyecto, es decir
concientizarse en que la mejora de procesos ha de demandar de un esfuerzo temporal
para alcanzar resultados con sus respectivos alcances tiempo y costo para su ejecucion.
Es aconsejable que para cada proceso se asigne a una persona quien lleve a cargo la
ejecucion del mismo, participando activa y directamente en la mejora del mismo, siempre
enfocado a que el proceso mejorado resultante agregue valor a los objetivos
empresariales.

Considerar el punto de vista de clientes internos y externos.

Generar un valor agregado en el proceso mejorado.

Para un mejor desempefio en el proceso se debe mostrar un firme liderazgo.

2.1.4. Implementacién de la Mejorade Procesos

Mientras se desarrolle el proceso de mejora, los integrantes de la empresa tienen que estar

predispuestos para experimentar un cambio dentro de su estructura organizacional. Ademas

se debera tener presente los siguientes aspectos:

El principal recurso de laempresa, el capital humano, que directa o indirectamente severa
afectado al entrar la empresa en un proceso de mejora.

Queé tipo de informacion sera requerida para el proceso.

La infraestructura y los elementos tecnoldgicos necesarios para realizar un trabajo
eficiente.

La nueva forma en que se entregara el producto o servicio

La nueva planificacion estratégica que implementara la empresa.
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En el entorno empresarial, a pesar de tener en cuenta lo anterior, es posible que los
involucrados y afectados presenten resistencia al cambio, debido a dos factores principales:
deben salirse de su zona de confort y l6gicamente enfrentar situaciones desconocidas.

Dominguez (2010) afirma que lo ideal es generar un proceso que reduzca el temor a lo
desconocido, que permita pasar de un estado actual a un estado futuro, siguiendo los

siguientes pasos:

F Identificar el problema en el proceso de mejora.- Se debe asegurar que todos los
actores del proceso se enfoquen en un mismo punto. Es precisoanalizar la informacién
relacionada con el proceso con el fin de identificar el problema. Redactarlo en forma
clara y determinar cuando sucede, elaborar un diagrama del proceso, y repasarlo, con

el fin de asegurar que este sea comprendido por todos.

b Detallar las posibles causas que originan el problema.- Se ha de considerar todas
las causas posibles, por mas absurdas que parezcan. Para esto suelen utilizarse dos

herramientas: “lluvia de ideas” y “diagramas causa-efecto”.

» Encontrar la posible causa del problema.- Es necesario identificar los patrones de
falla en el proceso. Para detectar tendencias o casos especiales es Util apoyarse de
registros de falla del proceso. El monitoreo del proceso proporcionara informacion
como registros y diagramas de control.

¥ Identificar posibles soluciones para mejorar el proceso.- Una vez que se tenga
una idea sobre la causa raiz, serd necesario crear una lista de posibles respuestas al
problema, tener en cuenta desde las més razonables hasta las mas descabelladas, de
ser necesario sera Util contar con las opiniones de expertos que proporcionen criterios

mas solidos sobre el proceso y, de ser el caso, sobre la tecnologia involucrada.

P Seleccionar e implementar una solucién para la mejora del proceso.- Una vez
gue se llegue a identificar las posibles respuestas al problema, se deben evaluar
detenidamente con el fin de determinar éxito en funcion de costos y tiempo de

ejecucion.
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» Dar seguimiento para evaluar el efecto de la solucion implementada.- Para

determinar sise ha resuelto el problema se requiere utilizar diagramas de Control y de
Pareto. Con lo que se puede determinar tres posibles resultados:

¢ No hay mejora, es decir el proceso no fue ejecutado de manera correcta, la
mejora no fue adecuada para la causa raiz o no se pudo encontrar la causa
raiz. Entonces los pasos previos deben revisarse y ajustarse completamente.

¢ La mejora tiene resultados parciales, entonces se deberd revisar y ajustar los
pasos anteriores.

e Obtener resultados satisfactorios de la mejora.

P Normalizar el proceso mejorado.- Aunque se llegue a resolver el problema sera
necesario: capacitacion al personal, actualizar la informacion, modificar la tecnologia,
etc. De esta forma se dara continuidad al buen desempefio en la empresa. Finalmente,
es recomendable recopilar y documentar las experiencias adquiridas durante el
proceso de mejora.

2.1.5. Proceso Administrativo

Amador (2003) sefiala que el proceso administrativo consiste en planificar y organizar la

estructura de érganos y cargos que conforman la empresa, dirigir y controlar sus actividades.

El proceso administrativo tiene gran importancia para las empresas, permite que estas
desarrollen sus actividades adecuadamente mediante la planificacion, organizacion, direccién
y control. Ademés permite analizar el desempefio de los directivos de la empresa en un

periodo dado.

El proceso administrativo es ciclico, dinamico e interactivo. Asi como las empresas de ayer y
hoy que se desenvuelven en un entorno cambiante y altamente competitivo. A continuacion

se presenta las fases que lo componen:
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Grafico 1. Proceso administrativo

Fuente: Chiavenato Idalberto (2003)
Elaborado por: Roberto Chiliquinga

2.1.5.1. Planificacion

Costa (2007) sostiene que la planificacion es la primera funcién del proceso administrativo,
pues sirve de base para las demas funciones. Esta es capaz de determinar, por adelantado,
cuales son los objetivos que deben cumplirse y que pasos deben seguirse para alcanzar los
mismos. La planificacion establece a donde se quiere llegar, que debe hacerse, como, cuando
y cuando se desarrollaran las actividades. En definitiva la planificacién es el arte de hacer que
sucedan las cosas, que de otro modo se quedarian estaticas.

Esta fase requiere gue los administradores basen su accionar en funcién de planes, metas y
acciones planificadas con antelacion. Se requiere definir objetivos o metas de la organizacion,
estableciendo una estrategia general para alcanzar tales objetivos. De no contar con una
adecuada planificaciéon los departamentos o grupos de trabajo podrian estar trabajando sin
coordinacion y comprometiendo recursos importantes para la empresa.

En esta etapa es importante plantearse las siguientes preguntas:

» ¢ Cudles son los objetivos 0 metas organizacionales a largo plazo?
= ¢ Qué tipo de estrategias serviran para poder lograr los objetivos preestablecidos?
= ¢ Qué objetivos se plantearan en el corto plazo?

= ¢Qué personal sera el encargado de realizar la planeacion?
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2.1.5.2. Organizacion

En este aspecto, Amador (2008) sefiala que la organizacion trata de identificar que recursos
y que actividades son necesarias para alcanzar los objetivos de la organizacion.
Posteriormente se debe disefiar la forma de combinarla en un grupo operativo, es decir, crear

la estructura departamental de la empresa.

Por otra parte, Guzman (1966) sostiene que la organizacién es la parte de la administracion
gue se refiere a la coordinacion de las actividades de los trabajadores que conforman una
organizacion; con el propésito de obtener el méximo de aprovechamiento posible de los
recursos materiales, técnicos y humanos, en la realizacion de los fines que la propia empresa

persigue.

Organizar es un proceso que consiste en ordenar y distribuir el trabajo, la autoridad y los
recursos entre los miembros de la empresa, con el propdésito de que estos lleguen a consolidar
los objetivos organizacionales.

Para un mejor desarrollo en esta fase habra de considerarse las siguientes preguntas:

= ¢ Qué nivel de centralizacion o descentralizacién ha de adoptarse?
= Como se disefiara las tareas y los puestos?

» ¢ Quiénes son las personas mas iddéneas para ocupar los puestos?
= ¢ Qué métodos o procedimientos se deben utilizar?

= ¢ Cual es el disefio de trabajo?

2.1.5.3. Direccioén

Daft (2004) afirma que la direccion consiste en usar la influencia para motivar a los
colaboradores con el propésito de que alcancen las metas organizacionales. Dirigir se refiere
acrear una culturay valores compartidos, comunicar las metas a los empleados de la empresa
y promover el deseo de un desemperio de calidad. Con una direccion efectiva se motiva a los
departamentos y divisiones enteras, asi como a quienes colaboran directamente con el jefe.
En una era de creciente incertidumbre, de competenciainternacional y de creciente diversidad
de la fuerza de trabajo, la capacidad de moldear la cultura, de comunicar metas y de motivar

es sumamente importante para alcanzar los objetivos de la organizacion.

La direccion se basa en la influencia que tiene el administrador para lograr que sus
colaboradores lleguen a cumplir las tareas asignadas en base a toma de decisiones,
15



motivacion, comunicacion y coordinacion de esfuerzos. Es decir la direccion depende de
capacidades interpersonales, del administrador, para promover en los miembros del equipo
0 grupo de trabajo responsabilidad y solidaridad.

En esta etapa es Util plantearse las siguientes preguntas:

= ;De qué manera se manejara a las personas y su talento?

= ¢ Qué tipo de liderazgo debera aplicarse?

= ¢De qué manera se asignara las distintas responsabilidades a los colaboradores vy el
nivel de autoridad de estos en la empresa?

» ¢ Dequé manera debera conducirse alos colaboradores hacia un proceso de cambio?

» ¢ De qué forma se manejaran los problemas y conflictos?

= ;Como tomar decisiones adecuadas?

2.1.5.4. Control

En este aspecto, Amador (2008), sostiene que control es la funcién de la administracion
encargada de la medicion y correccién del desempefio empresarial tanto a nivel individual
como organizacional, con el fin de comprobar que los resultados se ajusten a los planes y

objetivos de la organizacion.

El control es la fase del proceso en donde se vigilara que las actividades se estén
desarrollando conforme fueron planificadas y durante el proceso se podra corregir posibles
desviaciones. Sera tarea de los gerentes participar activamente en esta funcion, aun cuando
parezca que el proceso se esta desarrollando segun lo planificado.

Para llevar a cabo un mejor control es preciso hacerse las siguientes preguntas:

= ¢ Qué actividades requieren control?

» ¢ Qué criterios deben considerarse para analizar los resultados?

» ¢ Qué técnicas se pueden utilizar para la medicion del desempefio?
= ¢ Qué actividades son relevantes y deben controlarse?
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2.1.6. Proceso Operativo

Pérez (2007) manifiesta que los procesos operativos combinan y transforman recursos para
alcanzar el producto o proporcionar el servicio de acuerdo a los requisitos del cliente,
generando un alto valor afiadido. Se puede decir que estos procesos son los principales

responsables de alcanzar los objetivos de la empresa.

“Los Procedimientos Operativos son documentos que recogen la interrelacién en el tiempo
gue existen entre diferentes departamentos, normalizando los procedimientos de actuacion y
evitando las indefiniciones e improvisaciones que pueden producir problemas o deficiencias
en la realizacion del trabajo.™

El proceso operativo se refiere al trabajo que se realiza en cada area o departamento de la
empresa. Es decir son los procesos que la empresa realiza para funcionar como tal. Las
organizaciones deben identificar las caracteristicas de costos, calidad, tiempo y actuacion que

permitiran entregar productos superiores a sus clientes existentes.

2.1.6.1. Conocimiento de mercados y clientes

En esta etapa se examina la forma en que la empresatrata a su mercadoy clientes, partiendo
del andlisis de las necesidades y expectativas de los mismos. Es importante tomar en cuenta

factores como; calidad en atencién, productos, calidad, precios, etc.

Ademas se analiza la lealtad de los clientes, basandose en la forma en que la organizacion
trata a los mismos Esta informacion crea un amplio abanico de posibilidades para desarrollar
nuevas oportunidades de negocios en funcion del conocimiento del mercadoy de los clientes.

Hoy en dia el cliente ha pasado a considerarse como el punto de partida y el eje principal de

la estrategia de ventas de las organizaciones actuales. Sin embargo esto implica enormes
esfuerzos en el estudio de la conducta, necesidades y expectativas del mercado.

a) Gestion de mercados y clientes.

1 Manual guia para la elaboracién de procedimientos operativos. Accedido el 5 de febrero de 2015,
desde http://www.redeuroparc.org/sistema_calidad_turistica
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La empresa funciona como un ente activo que se va llenando de experiencias en el dia a dia,

llegando a conocer los requerimientos y expectativas de los clientes. Para una éptima gestion
de los clientes y el mercado se ha de considerar como la organizacion:

¢ |dentifica a que segmentos del mercado atender y gestiona las relaciones con sus
clientes.

e Analiza la percepcion que presenta el mercado y los clientes de la empresa.

e Establece los factores por los cuales los clientes eligen a sus proveedores.

e Determina el tipo de clientes que la empresa atendera, pueden ser clientes
intermediarios o finales.

¢ Examina el posicionamiento del producto y/o servicio en el mercado, asi comosus
posibilidades de evolucion en el mismo.

¢ Realiza el estudio de mercado, en funcion de los clientes actuales y potenciales.

e Proyecta la evolucion del mercado y las condiciones socio econémicas, en un
entorno cambiante, marcado por la era tecnolégica y de la informacion.

e Utiliza la informacion recolectada para mejorar el desempefio de la empresa en
funcién del conocimiento del mercado y los clientes.

¢ Filtra informacién para evaluar otras alternativas de negocios.

b) Gestion y tratamiento con los clientes

“Este factor examina los métodos utilizados por la empresa para lograr una eficaz
administracion de las relaciones con los clientes y como utiliza la informacién obtenida de los
clientes para mejorar su gestion. También analiza los compromisos con el cliente sobre la

base de las promesas explicitas establecidas para productos y servicios."?

Este factor tiene en cuenta como la empresa:

e Brinda las facilidades para que los clientes puedan presentar sus inquietudes o
realizar observaciones.

e Maneja el acercamiento con los clientes en base a parametros de calidad.

e Crea canales de dialogo para obtener informacion de los clientes.

e Se compromete con los clientes, en funcién de sus necesidades y expectativas,

otorgandoles, de ser el caso, las garantias necesarias del producto que adquiere.

2 CROSBY, Philip. (2007)¢,Cémo trata la empresa a sus clientes? Accedido el 10 de febrero, 2015,
desde http://www.fundece.org.ar/Newsletterl1l/enfoque_mercados_y_clientes.html
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» Filtra la informacién obtenida de los clientes actuales y anteriores, para mejorar en

los puntos débiles encontrados o, a su vez, fortalecer los aspectos positivos.

c) Tratamiento de los canales de comercializacion

Se examina el servicio actual suministrado por los canales de comercializacion. Ademas se
examina las posibilidades de mejorar los mismos sobre la base de la eficiencia en los
procesos, manteniendo costos competitivos en el mercado. En este aspecto se analizara

coémo la organizacion:

= Determina los requerimientos de los clientes en cuanto a las caracteristicas de los
canales de comercializacion que ellos demanden.
= Mejora los procesos de comercializacion a través del trabajo mancomunado entre la

empresa y quienes conforman la red de comercializacion del negocio.

» Establece indicadores de calidad para los miembros de los canales de
comercializacion, con el fin de controlar y medir el desempefio de los procesos

actuales.

d) Atencion de quejas y reclamos

Se evalla como la forma en que la empresa hace frente a situaciones propias, que se
presentan en el quehacer empresarial, en lo que a quejas y reclamos se refiere. Con el
objetivo de manejar tales situaciones de una forma adecuada y evitando en un futuro, que

tales acontecimientos se vuelvan a repetir.
En este punto ha de considerarse la forma en que la organizacion:

» Da tratamiento al sistema de quejas y reclamos.

= Se cerciora de que el problema haya sido superado en el menor tiempo y con los
mejores resultados para ambas partes.

» Indaga sobre la causa del problema y comparte con los colaboradores sobre la
experiencia adquirida. Lo importante es asegurarse de que tales inconvenientes no
vuelvan a producirse.

= Evalla y mejora el sistema de quejas y reclamos.

e) Establecimiento de la satisfaccion y fidelidad de los clientes
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Los clientes se encuentran cada vez mas informados y exigentes. Actualmente no se les
puede considerar como propiedad de nadie. Es el mercado quien pone las fichas en su lugar
y orientard al cliente sobre tal o cual empresa, producto o servicio.

En este aspecto se analiza la forma en que la empresa mide el grado de conformidad y

fidelidad de los clientes propios y de los competidores.
Se tendra en cuenta como la empresa:

= Mide el nivel de satisfaccion de los clientes y el grado de fidelidad de los mismos.

= Selecciona el grupo de personas a investigar y la frecuencia con que se realizara el
proceso.

= Garantiza la calidad de la informacion obtenida.

2.1.6.2. Desarrolloy vision estratégica

Para Lado, Razzano, Faccini Y Tiscornia (2001) la visién estratégica es la planeacién que ha
de seguir la empresa para alcanzar sus metas a largo plazo, trabajando sobre objetivos
concretos. Alineando los objetivos de distintas areas de la organizacion con las metas de la
misma. Es el direccionamiento de la empresa en términos de posicionamiento competitivo,
objetivos estratégicos y econdmicos, habilidades que deben ser desarrolladas y acciones o
enfoques que permitan alcanzar los resultados buscados. La vision estratégica establece el
conjunto de acciones que la empresa debe realizar para mantener su valor econémico en el

futuro, asegurando y desarrollando sus ventajas competitivas.

La estrategia es la accion que se realiza para incrementar y mantener el valor econémico de
los stakeholders (accionistas, clientes, empleados, etc.) en el futuro. Dicho valor puede
incrementarse y sostenerse si la estrategia esta fundamentada en las ventajas competitivas

dentro del mercado.

Para desarrollar una vision estratégica se necesita de un conjunto de actividades orientadas
a
e Desarrollar de un concepto de negocio y determinar una mision futura, teniendo en
cuenta factores externos como regulaciones, competencia, tecnologia, entre otros.
e Determinar objetivos especificos de resultado
e Establecer una estrategia competitiva que permita alcanzar la misién establecida.

e Desarrollar planes de implantacion
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e Asignar responsabilidades para su ejecucion

Este conjunto de actividades requieren un esfuerzo organizacional disciplinado, formal y
bien estructurado, a su vez, promueven la mejora del desempefio global de la empresa
para que pueda operar en un entorno competitivo y dinamico. El proceso de gestion
estratégica no puede ser tomado a la ligera, desconectado de la realidad de la
organizacion y asumida por pocos integrantes o directivos. Sino que debe ser concebido
como un proceso inmerso dentro de las funciones directivas fundamentales y forma parte
de un proceso méas general denominado “CIRCULO VIRTUOSO DE MEJORA’

PLANTEAMIENTO
MEJORA .
(Formulacién)
. EJECUCION
REVISION -,
(Implantacién)

Gréfico 2. Circulo virtuoso de mejora

Fuente: http://www.ucema.edu.ar
Elaborado por: Roberto Chiliquinga

2.1.6.3. Proceso Logistico

Toda empresa, sin importar su tamafio o complejidad, tiene definida alguna forma de operar,
desde la produccién hasta la comercializacion de los productos. A esa cadena de procesos
se le conoce como Logistica de Suministro.
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En un sentido més amplio, se trata de la planificacion, organizacion y ejecucion de los
procesos que promuevan un eficiente flujo de recursos humanos y materiales, con el fin de
asegurar que el producto o servicio se entregue al cliente en el tiempo y lugar indicado, bajo

un esquema de minimizacion de costos y tiempo.

“La logistica es el arte de planear y coordinar todas las actividades y procesos necesarios
para que un producto o servicio se genere y llegue al punto donde y cuando el cliente final lo

requiere, optimizando el costo.”

El manejo de la informacion se constituye como un elemento de trascendental importancia
para la mejora continua de la Logistica en la organizacion. Es util ademas establecer
indicadores de desempefio para poder realizar analisis de la calidad y capacidad de los

procesos utilizados, asi como para determinar si estos se encuentran controlados o no.

2.1.6.4. Mercado y ventas

Esta etapa es fundamental en el proceso operativo de cualquier empresa. El equipo de ventas
debe seguir una metodologia o una estructura en su trabajo. Esto da una ventaja a los
vendedores, de saber donde se encuentra en todo momento durante la entrevista para poder

subir y avanzar por los distintos escalones de la venta, lo que le permitird cumplir el objetivo.

Thompson (2005) considera que las etapas del proceso de venta son:
a) Prospectacion

Consiste en buscar clientes potenciales. En esta etapa es importante despertar el interés en
las personas, llegando a ser esta etapa efectiva cuando selogra concretar una reunién o visita
al posible cliente. Cuando la venta se realiza en un punto de venta se llama abordaje, en
donde los clientes llegan por si solos.

b) Presentacién y negociacion

En esta etapa se escuchan y analizan las necesidades del prospecto, llegando entonces a
presentar propuestas para cubrirlas. Es necesario que el ejecutivo de ventas esté plenamente
preparado para manejar acertadamente posibles objeciones y convencer a los prospectos,
aqui juega un papel importante la astucia y creatividad del vendedor para emocionar y

sorprender a sus posibles clientes. Esta fase llega a ser efectiva cuando se establecen

3 Logistica: Definicién. Accedido el 10 de febrero, 2015. Desde http://www.distribucion-y-
logistica.com/logistica/definiciones/logistica-definicion.htmi
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propuestas claras que cubran todas las necesidades de los prospectos y estos se queden sin

realizar objeciones.

c) Cierre delaventa

Esta tercera fase se cumple cuando el prospecto confirma el pedido a través de una firma, o
llene algin documento de compromiso de la compra, con esto quedara formalizada la venta.
Esta etapa se cumple a cabalidad cuando el prospecto acepta la propuesta comercial, y
despeja sus dudas. De esta manera se convierte en un nuevo cliente de la empresa. Cabe
hacer hincapié en asegurar la venta con un compromiso solido por parte del prospecto, un
acuerdo verbal no es una buena opcion.

d) Postventa

Esta etapa es necesaria si se desea que los nuevos clientes continlen formando parte de la
empresa. No basta con una simple llamada para ver sile ofrece algo. El servicio post venta
debe generar interés en algo que pueda cubrir sus necesidades o complementarlas. Es
importante hacer un seguimiento personalizado al cliente con el fin de hacerlos sentir Unicos
y especiales. Esta etapa se llega a cumplir cuando se llega a sorprender al cliente con algo
gue él no esperaba.
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CAPITULO 3.

DISENO METODOLOGICO
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El disefio metodolégico, segun Pinillos (2012) es la parte de la investigacién que plantea la
forma en que se va a investigar el problema. Otorga, ademds, un marco estratégico
constituido por métodos, enfoques, técnicas e instrumentos, que se emplearan en la ejecucion
del proyecto para poner a prueba la hipotesis planteada, alcanzar los objetivos de la
investigacion, y de esta manera dar una respuesta al problema de investigacion.

3.1. Tipo de estudio

La presente investigacion es de tipo aplicada, ya que la mismaesta orientada a generar un
nuevo conocimiento en funcion de problemas practicos que acontecen en la organizacion

objeto de estudio.

3.2. Poblacién

Para Selltiz, C., M. Mahoda, M. Deutschy S.W. Cook, (1974), una poblacién es el conjunto de
todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones. En otras palabras la
poblacién esta conformada por todos los sujetos o elementos que tienen caracteristicas
semejantes. En el caso de la presente investigacion, al ser una empresa relativamente
pequefia, se procedera a investigar a todos los miembros de la organizacion, como se vera

en los capitulos siguientes.
3.3. Método de investigacion

Inductivo.- De lo particular a lo general. El plan de mejora de procesos administrativos y
operativos en la empresa permitira analizar y reorganizar los procesos mencionados por
medio de un nuevo modelo de planeacion, organizacion, ejecucion y control. Logrando un

desempefio eficiente en las actividades cotidianas de la organizacion.

Deductivo.- Delo general a lo particular. Al no contar con un eficiente desempefio dentro de
los procesos administrativos y operativos en la organizacion se evidencia la necesidad de
contar con un plan de mejoramiento en dichos procesos, por lo que se ird desagregando en
partes los procesos para delinear un esquema eficiente y ordenado que cimentara una

organizacion bien estructurada, acorde a las necesidades actuales.

3.4. Enfoques de investigacion

Cualitativo.- Por medio de diferentes técnicas de investigacion se podra obtener informacion
uatil para hacer andlisis cualitativos sobre las competencias de la empresa, por ejemplo con
una matriz FODA, o a su vez investigando su trayectoria en el mercado de influencia, sobre

sus gestores y demas personal que labora en esta, su infraestructura, productos, etc.
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Cuantitativo.- La informacion recopilada es susceptible de realizar analisis cuantificables,
permitiendo hacer la medicion de variables relacionadas con el giro del negocio, por ejemplo;
ventas, compras, inventarios, cuentas por cobrar y pagar, etc. Llegando a determinar el

desempefio real de la empresa con datos exactos.

Estadistico.- Consiste en un proceso de obtencion, andlisis e interpretacion de datos,
variables o valores numéricos de un proyecto de investigacion, con el fin de apreciar de mejor
manera la realidad y provee al investigador criterios Utiles para lograr una adecuada toma de
decisiones.

3.5. Técnicas de recoleccion de investigacion

Para obtener informacion real y exacta sobre el funcionamiento de la empresa en su entorno

administrativo y operativo se hara uso de las siguientes técnicas de investigacion:

Documental.- Esta técnica permite recopilar informacion obtenida de fuentes documentales
relacionadas con el tema de investigacion, permitiendo sustentar el trabajo de grado con
respaldo cientifico, legal y contando con informacion actualizada. Por ejemplo; libros,

manuales, reglamentos, fichas, paginas web, etc.

De campo.- Se utilizaran distintas técnicas de recoleccion de informacion, que permitan
obtener informacioén veraz y de primera mano, de la realidad vivida en la misma empresa, con
los actores principales inmersos dentro del quehacer del negocio. Se hara uso de técnicas
como observacion de campo en la propia empresa para constatar como se realizan las

operaciones y de qué modo se da realmente el comportamiento de los jefes y empleados.
3.6. Instrumentos de recoleccion de datos

Para llevar un registro de la informacion recopilada durante la investigacion se hara uso de un
cuaderno de notas, 0 a su vez cuadernos de trabajo, en donde se presentan los datos en
forma de cuadros, gréficos, planillas, etc.

Otros instrumentos Utiles en la investigacion son las listas de control, que son basicamente
listas de conducta, cuyo propésito es recordar al investigador que se debe identificar la
presencia o0 ausencia de ciertos comportamientos que pueden parecer importantes, evitando

afiadir apreciaciones cualitativas, capaces de modificar el contexto de la investigacion.
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CAPITULO 4
DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL

27



4.1. Situacion Actual de laempresa
4.1.1. Antecedentes

“Comercial 101 —distribuidora Venus - Pica” empresa comercial con aproximadamente treinta
afos de funcionamiento y dedicada a la distribucion de calzado en la ciudad de Tulcan -
Ecuador, actualmente viene atravesando un proceso de cambio de gestion a manos de una
nueva administracion que corresponde a la segunda generacion de este legado de empresa

familiar.

La empresa, desde sus inicios, ha sido administrada por sus propietarios con un enfoque
netamente empirico. Sin embargo a base de tenacidad y sacrificio, ha logrado mantenerse
estable en su mercado de influencia, sorteando el entorno de complejidad que puede afectar
a toda organizacion a traves de los afios.

Desde sus inicios, la empresa aposto6 a la comercializacion de calzado ecuatoriano, siendo la
marca Venus su principal referente, con los afios fue incorporando nuevos proveedores y
actualmente cuenta con la distribucién de marcas nacionales como Pica, Bunky, Gamos, entre

otras.

La ciudad de Tulcan, frontera norte de Ecuador, se ha caracterizado por ser altamente
competitiva, comercialmente, con el vecino pais de Colombia, siendo las décadas de los afios
ochenta y noventa donde repunté considerablemente su actividad comercial vy
consecuentemente turistica, dinamizando varios sectores de la economia local como;
almacenes en general, hoteles, restaurantes, sitios de diversion, etc. Llegando atraer
inversionistas nacionales y extranjeros, movidos por las bondades que presentaba en esos
tiempos la economia en esta zona geogréfica. Sin embargo, desde el afio dos mil, y con el
inicio de la dolarizacion la situacion empezé a cambiar. De a poco, la situacion politica y
econdémica generada por los gobiernos de turno, trajo consigo un nuevo escenario en esta
zona de frontera. Es asi que en los Ultimos afios se ha venido evidenciado un progresivo
descenso de las actividades econdmicas de la region, afectando principalmente al sector
comercial y turistico, segun lo muestra la edicién del diario el Universo del 1 de septiembre de
2015, en su seccion economia.

Sin embargo empresas como “Comercial 101 — distribuidora Venus - Pica’, han logrado
mantenerse vigentes en el mercado, gracias al trabajo de sus directivos y al apoyo de clientes
internos y externos. No obstante, en tiempos complejos es donde hay que tomar con fuerza
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las riendas de los negocios y desarrollar procesos de mejora que permitan fortalecer la

actividad empresarial.

Es asi que la segunda generacion de esta empresa familiar viene trabajando con miras a
desarrollar planes de accion que promuevan una eficiente gestion empresarial. Después de
un analisis interno la administracion ha llegado a determinar que las areas administrativas y
operativas requieren de un nuevo modelo de gestién, por lo que se ha planteado entrar en un

proceso de mejora dentro de las areas mencionadas.

4.1.2. Mision

Somos una empresa distribuidora de calzado que se esfuerza permanentemente en
desarrollar las mejores relaciones con nuestros clientes y proveedores, afianzando nuestra

permanencia en el mercado.

4.1.3. Vision

Ser la empresa lider en distribucion de calzado en el norte del pais, brindando un alto stock
de productos en reconocidas marcas y a precios competitivos, ampliando nuestra cartera de
clientes y en una busqueda constante de mercados en la zona norte del pais y en el sur de

Colombia.

4.1.4. Valores y principios

e Personal comprometido.

e Respeto y servicio al cliente

e FEtica en las relaciones comerciales
e Compromiso con el medio ambiente

e Predisposicion al cambio

29



4.1.5. Estructura Organizacional

Gerente

Contador H

Administracion Ventas Logistica

— Administrador |~ Marketing |}~ Recepcion

- Vendedor
— Contabilidad | almacén — Despachos

— Secretaria

Grafico 3. Organigrama de la empresa

Fuente: Comercial 101 — distribuidora Venus — Pica

Elaborado por: Roberto Chiliquinga
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4.1.6. Andlisis interno

En este tipo de estudio “Los elementos internos que se deben analizar corresponden a las
fortalezas y debilidades que se tienen respecto a la disponibilidad de recursos de capital,
personal, activos, calidad de producto, estructura interna y de mercado, percepcion de los
consumidores, entre otros.” (Klotter, 2007, p.36).

Para realizar este analisis se debe aplicar diferentes técnicas para establecer que atributos le

permiten a la empresa generar una ventaja competitiva sobre sus competidores.

4.1.6.1. Fortalezas

Las fortalezas, segun Azzi (2011) son los factores internos positivos que diferencian a la
empresa de otras de su misma clase. Para una buena identificacion de las mismas es

importante considerar las siguientes preguntas:

e ;Qué ventajas presenta la empresa?

e (Qué hace la empresa mejor que otras?

e ;A quérecursos de manera Unica o de bajo costo se tiene acceso?
e (;Qué percibe el mercado como una fortaleza?

e ¢ Qué factores permiten realizar una venta efectiva?

4.1.6.2. Debilidades

Para AZZI (2011) las debilidades son los elementos, recursos, habilidades y actitudes que
posee la empresay que se constituyen como barreras para lograr un adecuado desempefio
de la misma. Estas debilidades pueden aparecer en: Aspectos del servicio prestado; aspectos
financieros; aspectos organizacionales; temas de mercado; areas de control, etc.

Las debilidades emergen como una problematica interna, que al ser identificada, tiene que
eliminarse de raiz, a través del planteamiento de una adecuada estrategia.

Las siguientes preguntas contribuyen al desarrollo del analisis:

e (Qué se puede mejorar?
e ¢ Qué acciones deberian evitarse?
e ¢ Qué se percibe en el mercado como una debilidad?

e (Qué factores reducen las ventas o el éxito de la organizacion?
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4.1.6.3. Capacidad de gestion directiva

Es necesario analizar la forma en que los directivos dirigen las riendas de su empresa.
“Capacidad directiva es el recurso que tiene una persona para organizar delegar y supervisar
el trabajo a desempeiar, debe tenerse conocimiento amplio del trabajo a realizar por los
supervisados a fin de que lo hagan de tal forma que se llegue al fin deseado.” (Chiavenato,
2004, p.39)

En base al analisis realizado en la empresa “Comercial 101 — distribuidora Venus — PICA”, se
han podido determinar, en los directivos, las siguientes capacidades:

e Imagen Corporativa: Al ser, la empresa, una distribuidora de importantes marcas a
nivel nacional y extranjero, esta presenta una buena imagen corporativa ante sus
clientes.

¢ Planificacion Estratégica: La empresa no cuenta con un plan estratégico bien definido.

o Procesos documentados: Los procesos de mayor relevancia para una empresa de
este tipo se encuentran documentados, sin embargo hay otros procesos que no se los
viene haciendo ordenadamente.

e Velocidad de respuestaa condiciones cambiarias: Se ha identificado que los directivos
presentan una capacidad de respuesta inmediata a las condiciones del mercado.

e Trabajo en equipo: Cuando el trabajo lo amerita, los colaboradores son motivados y
logran un buen desempefio en equipo.

e Comunicacion: Existe una buena comunicacion con los colaboradores.

e Habilidad para manejar el negocio: El Gerente propietario tiene una adecuada
formacion, experiencia y conocimiento sobre su negocio.

e Agresividad para enfrentar a la competencia: El gerente y su equipo de trabajo han
manejado de buena manera el tema de la competencia a través de frecuentes
investigaciones de mercado en este aspecto. Los temas que evidencian mayor nivel
de agresividad conla competencia son publicidad y mercadeo en los puntos de venta.

e Toma de decisiones reactivas: Los directivos toman decisiones al instante,

reaccionando con prontitud ante los cambios del mercado.
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4.1.6.4. Capacidad de gestion financiera

Una buena capacidad de gestion financiera permite analizar las posibilidades que tiene la

organizaciéon para cumplir con sus obligaciones a corto, mediano y largo plazo. Asi como

también las inversiones, liquidez, utilidad, etc.

“La gestion financiera eficiente significa tomar buenas decisiones, orientadas a convertir los

recursos disponibles en recursos productivos, rentables y generadores de valor, permitiendo

al mismo tiempo el despliegue de los objetivos estratégicos de la empresa.™

Se ha establecido un andlisis de los siguientes elementos:

Capacidad y acceso a financiamiento: Los duefios de la empresa cuentan con un
adecuado acceso a financiamiento, dada una amplia trayectoria de trabajo con
entidades financieras. Ademas cuenta con una hipoteca abierta, lo que le permite
acceder a créditos rapidos y oportunos.

Retorno de la inversion: Los directivos cuentan con un margen aproximado de retorno,
sin embargo no se lo hace en base a un andlisis financiero formal, sino mas bien
basandose en la experiencia y registros diarios que se realizan.

Precios competitivos: Dada la fuerte competencia en el sector donde se desarrolla la
empresa, esta cuenta con precios altamente competitivos para poder mantenerse en
el mercado.

Capacidad de respuesta a cantidades demandadas: La empresa cuenta con un
inventario medianamente efectivo para enfrentar una alta demanda. Sin embargo, no
han existido problemas de mayor envergadura en cuanto a respuesta en cantidades
demandadas. No obstante se tiene planeado redistribuir el porcentaje de participacion
de productos en bodega, con el fin de dar mayor importancia al abastecimiento de
productos en funcion de rotacion y utilidad.

Planificacion presupuestaria: Hasta ahora se ha realizado una planificacion de forma
empirica, sin elementos formales de organizacion presupuestaria.

Personal en el Area Financiera: La empresa tiene una persona encargada de la

contabilidad. Sin embargo su trabajo no es a tiempo completo.

4La

gestion financiera. Accedido el 28 de junio de 2015. Desde

http://www.bancoldex.com/documentos/4553_6_La_gestion_financiera.pdf
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4.1.6.5. Capacidad de comercializacion

La comercializacion es el proceso cuyo objetivo es hacer llegar los bienes o servicios desde
el productor al consumidor. Intervienen actividades como; compraventa al por mayor y menor,

pruebas de ventas, informacion de mercado, transporte, almacenaje, publicidad, etc.

“La capacidad de comercializacion comprende un conocimiento basico de la comercializacion,
las técnicas necesarias para aplicar esos conocimientos en la practica y las actitudes
apropiadas para reconocer y apreciar el valor de la comercializacion como una de las
funciones basicas de una empresa.”

En el caso de “Comercial 101 — distribuidora VENUS- PICA’, las compras se las hace
directamente de fabrica. Los pedidos son tomados personalmente, cuando los agentes de
ventas se encuentran de ruta o, a su vez, telefébnicamente cuando no se cuanta con la

presencia de los mismos.

La mercancia suele despacharse aproximadamente en una semana. Tiempo adecuado para
la preparacion de los productos en bodega y su respectiva comercializacion. La que se realiza
en los tres puntos de venta con los que cuenta la empresa.

La comercializacionen empresa serealiza bajo tres modalidades: Venta a clientes mayoristas,
venta a clientes institucionales y venta a clientes detallistas.

Para establecer la capacidad de comercializacion se han identificado los siguientes

elementos:

e Ventas: A partir de finales del afio 2014 se ha evidenciado un descenso en la actividad

comercial debido a la crisis econdmica que afecta al Ecuador, principalmente por la
devaluacion del peso en la Republica de Colombia, pais de donde proviene la mayor
demanda para la empresa.

e Publicidad: La empresa no realiza campafas publicitarias internamente, pero se
beneficia de la publicidad directa de las empresas proveedores, principalmente de
Plasticaucho Industrial (Venus) y Plasticos Industriales (PICA).

e Transporte: Eltransporte desde la fabrica hacia la empresa, lo asume la empresaen

unos casosy en otros casos no. Estodepende de las politicas de la empresaen cuanto

5 CHIAVENATO, Idalberto, “Introduccion a la Teoria General de la Administracion”, Editora McGraw
Hill, séptima edicién, 2004, pg. 49
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a transporte se refiere. Para los despachos internos la empresa suele hacer envios
directos al interior del pais, y generalmente los costos de envio los asume el cliente.
Cuando las ventas al por mayor se dan en la empresa, esta cuenta con personal que
facilita el despacho hacia las unidades de transporte que el cliente utilice, sea
transporte publico o privado. Ademas la bodega principal cuenta con un espacio
adecuado para el estacionamiento de vehiculos, tanto para recepcién y despacho de
mercancias.

4.1.6.6. Capacidad de Talento Humano

En la actualidad en la empresa laboran siete personas, distribuidos en dos establecimientos.
En el tercer establecimiento laboran dos personas que trabajan independientemente, pero es
la empresa“Comercial 101 distribuidora VENUS - PICA”, que les provee de la mercancia para

gue ellos se encarguen de la comercializacion.

Para el analisis de la capacidad de talento humano Chiavenatto (2009) propone los siguientes
indicadores, los mismos que son abordados desde la realidad de la empresa “Comercial 101

— distribuidora Venus-Pica”

o Experiencia: Los empleados van adquiriendo experiencia paulatinamente desde su
ingreso a la empresa, con capacitacion de sus superiores. Aproximadamente les toma
de uno a dos meses estar preparados para desempefiar plenamente las funciones en
la empresa.

e Nivel académico: El Gerente como el contador cuentan con formacion superior, el
administrador y vendedores tienen formacion técnica en actividades afines a la

empresa. El resto de colaboradores tienen formacion secundaria.

e Estabilidad: Esta en funcion al desempefio en el trabajo; es decir con un mejor
desempefio demostrado, mayor sera la estabilidad en la empresa. Generalmente el

tiempo promedio de permanencia de un trabajador en la organizacion es de tres afios.

e Motivacién: En base a un sondeo realizado en la empresa, se ha logrado determinar

que el personal cuenta con un nivel intermedio de motivacion.

e Remuneracién: Los sueldos estan en funcion del trabajo y la responsabilidad del

cargo. Los trabajadores que ingresan a trabajar perciben un sueldo basico.
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4.1.7. Matriz FODA

Tabla 1. Elementos de la matriz FODA

INTERNAS

EXTERNAS

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

e Productos competitivos

e Confianza de proveedores

e Accesoa crédito

e Conocimiento del mercado

e Experiencia en negociacion

e Reconocimiento en el mercado
¢ Puntualidad

e Credibilidad
e Ubicacion estratégica de puntos
de venta

e Propietarios comprometidos

Conocimiento de las marcas en el
mercado

Acceso a licitaciones con el sector
publico

Entidades de control exigen a empresas
el uso de calzado especializado para sus
labores.

Zona fronteriza

Crecimiento de la demanda interna
Acceso a huevos clientes

Acceso a hegociaciones especiales con
proveedores.

DEBILIDADES

AMENAZAS

e Personal no aplica capacitacion

e Contabilidad no organizada

¢ Falta de sistema informatico

e Inadecuada distribucion de
espacios

e Carencia de Publicidad

¢ Baja tecnologia

e No contamos con un reglamento
para el personal.

e Relaciones interpersonales
deficientes

¢ No hay fluidez de informacion

Competencia local y extranjera
Recesion econdémica

Control de mercancias a clientes en
frontera.

Tipo de cambio variable

Instalaciones de las bodegas principales
son rentadas.

Fuente: Comercial 101 —distribuidora Venus — Pica

Elaborado por: Roberto Chiliquinga
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4.1.7.1. Cruce de estrategias de la Matriz FODA

a) Estrategias FO

¢ Realizar capacitaciones, con la respectiva evaluacion, en compras publicas para acceder

a nuevos mercados.

e Acceder acréditos para ampliar la oferta de productos orientados a la creciente demanda

interna y externa proveniente de Colombia.

o Disefiar un plan de Marketing para promover la empresay sus productos de mejor manera

en la zona fronteriza y en el mercado interno.

e Aprovechar las buenas relaciones del Gerente con los proveedores para acceder a

negociaciones puntuales que dejen réditos a la empresa.
b) Estrategias FA
e Mantener y mejorar la credibilidad de la empresa para enfrentar la competencia.

¢ Realizar una base de datos de clientes y proveedores para mejorar el conocimiento del
mercado y adelantarse a la competencia.

e Realizar un plan de reduccién de costos para enfrentar una posible recesion econémica.
e Mantener los puntos de venta bien organizados y disefiados para atraer mas clientes.

e Generar valor agregado en los productos y en el proceso de venta, para incentivar la

compra del cliente a pesar que el tipo de cambio, eventualmente, no le favorezca.

e Mantener buenas relaciones con arrendadores y conservar bien cuidado el inmueble

rentado, para evitar inconvenientes con el alquiler de la bodega principal.

c) Estrategias DO

e Establecer un programa de capacitacion frecuente al personal para brindar atencion
técnica a empresas que requieran productos especializados.

e Adquirir un software informético que permita automatizar actividades como, contabilidad,
control de inventarios, ingreso y salida de mercancias, etc. Con el fin de atender mejor al

mercado interno y externo.

e Realizar campafias publicitarias aprovechando la condicion de frontera.
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e Capacitar periédicamente al personal para estar preparados ante las exigencias que

presenten nuevos clientes.

d) Estrategias DA

e Disefiar un sistema de informacion que permita evitar pérdidas econdmicas ante cambios

repentinos en el tipo de cambio.

e Crear un reglamento interno para el personal con el fin de lograr mejores estandares de

calidad en atencion al cliente.

e Mejorar el manejo contable en la empresa para enfrentar de mejor manera una posible

recesion econémica.

4.1.8. Modelo de las cinco fuerzas de Michael Porter

Estemodelo es una herramienta de gestion desarrollada por el profesor e investigador Michael
Porter de la Escuela de negocios de Harvard en el afio 1979. El mismo que permite analizar

una empresa, a través de la identificacion y analisis de cinco fuerzas.

Para tener una idea mas clara, “esta herramienta permite conocer el grado de competencia
gue existe en una industria y, en el caso de una empresadentro de ella, realizar un analisis
externo que sirva como base para formular estrategias destinadas a aprovechar las
oportunidades y/o hacer frente a las amenazas detectadas.”®

En funcion de la empresa “Comercial 101 distribuidora VENUS — PICA”, se analizaran las
cinco fuerzas para determinar el grado de competencia en su mercado de influencia, como se

detalla a continuacion:

4.1.8.1. Rivalidad entre competidores

Actualmente la empresa se desenvuelve dentro de un entorno altamente competitivo. Existen
cinco competidores directos en la ciudad de Tulcany en el sur de Colombia hay la presencia
de la empresa Venus Colombia, filial de Venus Ecuador, con agentes de venta que realizan
cobertura en esta zona. Por lo que en los ultimos afios la demanda de los productos que

6 Modelo de las cinco fuerzas de Michael Porter. Accedido el 24 de marzo de 2015. Desde
http://www.crecenegocios.com/el-modelo-de-las-cinc o-fuerzas-de-porter/
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distribuye la empresa ha ido disminuyendo, llegando a determinar que el sector no es muy

rentable.

Un factor negativo es que, dadas las condiciones adversas que presenta el mercado, las
reducciones de los precios son comunes con los competidores locales, en la ciudad de Tulcan.
Por otro lado en Colombia la competencia por precios es una cuestién de suerte, debido al
tipo de cambio. Cuando el peso colombiano estd devaluado nuestros productos no son
competitivos en Colombia. Por otro lado con un peso colombiano apreciado, nuestros
productos si resultan competitivos en dicho mercado, como sucedié en afios anteriores al
2015.

Las estrategias para poder competir en el mercado son las siguientes:

¢ Aumentar la calidad del servicio en la distribuidora.
e Acoplarse a las reducciones de precios de la competencia.
e Incrementar promociones en ventas.

e Aumentar la publicidad, dentro y fuera del establecimiento.

En el siguiente cuadro se muestra el porcentaje de participacion de la empresa “Comercial
101 distribuidora Venus — Pica” en el mercado local con respecto a sus competidores
principales. Para obtener los datos se calculo el aproximado de compras de los competidores
del ultimo afio, informacién que se obtuvo de las hojas de ruta del transporte, que indican el
numero de cajas adquiridas semanalmente por cada uno de los competidores.

Los resultados obtenidos fueron:

Tabla 2. Participaciéon en el mercado

%
No.|  EMPRESA | b ARTICIPACION

1 [Comercial 101 35
2 |Empresa 2 V.P 25
3 |Empresa 1l l.A 15
4 |Empresa 3 L.C 13
5 |[Empresa 4 M.S 8
6 [Empresa 5 L.I 4

Total 100

Fuente: Transportistas
Elaborado por: Roberto Chiliquinga
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Por criterios de discrecionalidad se han omitido los nombres completos de las empresas
competidoras o de sus duefios. No obstante se las ha identificado con las iniciales del nombre
y apellido de sus propietarios.

Como se puede apreciar la empresa “Comercial 101 distribuidora Venus — Pica”, en el ultimo
afo mantiene un mayor volumen de compras con respectoa sus competidores. Lo que implica
consecuentemente un mayor nivel de ventas. Esto demuestra que la empresa atiende
aproximadamente a la tercera parte del mercado, ocupando el primer lugar de participaciéon
en la zona. Le siguen cinco empresas que suman alrededor del 65% del mercado, lo que

refleja un fuerte nivel de competencia en este sector.

Es evidente, entonces, el gran reto que tiene la empresa para mantener el liderazgo en el
mercado, haciendo frente al entorno de complejidad que se desarrolla dia a dia en el sector

analizado.

4.1.8.2. Amenaza de entrada de nuevos competidores.

Dada la baja rentabilidad que presenta el sector y la alta competencia en el mismo,
actualmente no hay amenazas de entrada de nuevos competidores en la ciudad de Tulcéan.
Mas bien se ha visto como se han ido retirando competidores en los dltimos cinco afos.

Actualmente la empresa tiene una competencia directa de cinco distribuidoras, que ofertan
similares productos, con niveles inferiores en ventas que sin embargo comparten una

importante porcién del mercado.

4.1.8.3. Amenaza de ingreso de productos sustitutos.

“Comercial 101 distribuidora VENUS - PICA’, al ser una empresa netamente
comercializadora, tiene la ventaja de distribuir los productos que el mercado requiera y de la
fabrica que, en su momento, otorgue mayores ventajas. Entonces si algun producto ya no es
competitivo, por cualquier situacion, entonces habra que buscar productos sustitutos que el
mercado realmente requiera. Por esta razon la empresano se veria afectada drasticamente
por amenazas de productos sustitutos. Sin embargo existen productos que pueden ser
considerados estratégicos para la organizacion y de presentarse una baja demanda de estos,
podria haber inconvenientes en la organizacion. No obstante habria que adoptar estrategias
para contrarrestar tales efectos. Como por ejemplo: reduccién de precios, aumento de

publicidad y promociones, diferenciacion en calidad del producto y servicio, etc.
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4.1.8.4. Poder de negociacion con los proveedores.

El poder de negociacion con los proveedores principales para le empresaes minimo, ya que
son empresas grandes cuyas politicas comerciales son rigurosas y muy pocas veces hacen
concesiones, salvo en ciertas temporadas especiales en el afio como; la temporada escolar
sierra que va desde el mes de junio a octubre, o en la temporada invernal que va desde el
mes de octubre a marzo del siguiente afio. Otra temporada importante es la de fin de afio que
empieza en octubre y termina en diciembre. Son estas épocas en el afio en donde se puede
sacar ventaja a las negociaciones ya sea por pagos de contado, volimenes de compray

metas de venta propuestas por las empresas.

4.1.8.5. Poder de negociacion con consumidores

Al haber cuatro proveedores, y al tratarse de una zona relativamente pequefia, el poder de
negociacioén es bajo, ya que los consumidores estan bien informados sobre todo en cuanto a
productos, precios, promociones, etc. Entonces, hasta cierto punto, sonlos consumidores los
gue tienen, mayor probabilidad de sacar ventaja al momento de realizar las negociaciones.
No obstante para contrarrestar el poder de los consumidores la empresa aplica estrategias

como:

e Provision permanente de modelos y un stock adecuado de los mismos
e Ubicacion estratégica de los puntos de venta, para mayor facilidad de los clientes

e Atencion esmerada y personalizada, segun los requerimientos del cliente.
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CAPITULO 5
ANALISIS Y PRESENTACION DE RESULTADOS
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5.1. Poblaciéon y muestra

Se investigara a todos quienes conforman la empresa, a través de un censo, tomando en

cuenta que es una poblacién relativamente pequefia como se muestra a continuacion:

Tabla 3. Personal de la empresa por area

No. Area Cantidad
1 Administrativa 3
2 Ventas 2
3. Logistica 2
Total 7 Personas

Fuente: Comercial 101 —distribuidora Venus — Pica
Elaborado por: Roberto Chiliquinga

5.2. Procesamiento y andlisis de lainformacion

En el presente trabajo investigativo se ha disefiado, por una parte, un censo dirigido a los
trabajadores de la empresay, por otra, una entrevista al administrador de la misma. Con el

objetivo de tener una apreciacion global de la situacién actual dentro de la organizacion.

La encuesta ha sido disefiada para recabar informacion que proporcione datos veraces sobre
la problemética actual por la que atraviesa la empresa. Partiendo desde informacion general
sobre la organizacion, hasta indagar sobre el manejo de procesos administrativos y operativos
que desarrolla la empresa.

Mientras tanto la entrevista ha sido estructurada para determinar, desde el punto de vista
gerencial, el manejo administrativo y operativo en la empresa, sus limitaciones, alcances y

expectativas en torno a un proceso de mejoramiento en las areas mencionadas.

5.2.1. Andlisis del censo

Los resultados de la encuesta realizada a los trabajadores de la empresa indican que no se
conoce la misioén ni visién de la empresa, lo que demuestra que la organizaciéon no cuenta con
una planificacion estratégica o, si la tiene, no esta bien difundida entre los miembros de la
empresa.

Por otra parte se puede evidenciar que, a pesar de que la mayor parte de los encuestados
manifestd haber recibido capacitacion, los trabajadores no perciben un adecuado manejo de
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las areas en donde ellos laboran, lo que demuestra que no existe un buen trabajo de equipo,

ni hay coordinacion para lograr un eficiente desempefio en las labores.

Finalmente todo el personal encuestado considera que un sistemade mejoramiento de los
procesos administrativos y operativos en la empresa, seria una buena herramienta para lograr
un mejor desempeiio en el trabajo. Por otra parte se pudo evidenciar, gratamente, que todos
los colaboradores estan dispuestos a participar activamente en un proceso de mejora, con el

fin de que las cosas tomen un mejor rumbo dentro y fuera de la empresa.

5.2.2. Andlisis de la entrevista

Con el fin de obtener datos reales sobre la actual marcha de ciertos aspectos relevantes para
la investigacion, se ha desarrollado una entrevista al administrador de la empresa, con el fin

de indagar de una fuente confiable, su punto de vista sobre el tema investigado.

Cabe indicar que el administrador forma parte de la empresa familiar, por lo que se solicitd
que trate de ser sumamente objetivo consus respuestas, ya que de sus comentariosy criterios

depende el avance positivo de la investigacion.

El entrevistado supo manifestar que hasta ahora, no hay mayores inconvenientes en la
administracion del negocio; sin embargo consideraque todo no es perfecto en la organizacion,
pues en ocasiones se han presentado problemas debido a errores o descoordinacion entre
una o mas areas de la organizacién. Esta situacion ha generado una serie de inconvenientes
entre jefes y colaboradores. Por lo que el entrevistado supo hacer hincapié en que realmente

€s necesaria una reorganizacion en la empresa para lograr un buen ambiente de trabajo.

Por otra parte se pudo determinar que actualmente el negocio presenta mayores
inconvenientes, debido a la situacion econémica interna y externa por la que atraviesa el pais.
Dentro de este contexto el entrevistado sostiene que seria importante contar con un sistema
organizado que mejore los procesos en la empresa, ademas considera que es necesaria la
adquisicion de un software actualizado y eficiente, acorde a las necesidades de la empresa,
para conseguir un mejor rendimiento de la empresa, principalmente en las areas operativas y

administrativas.

Finalmente el administrador de la empresa recalco que a pesar de la crisis, interna y externa,
por la que atraviesa el pais, el considera que es uno de los mejores momentos para tomar
medidas que vayan encaminadas a favorecer el proceso administrativo y operativo de la

empresa, tomando en consideracion que actualmente se puede contar con un periodo de
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tiempo relativamente adecuado, como para delinear nuevas acciones a seguir en pro de la
organizacioén y de esta forma hacer frente de mejor manera a la situacion adversa por la que
atraviesa el pais y especialmente la ciudad de Tulcén, capital de la provincia del Carchi.

5.2.3. Andlisis de las funciones administrativas mediante observacion directa.

Las funciones administrativas son un conjunto de actividades o tareas inherentes a la
organizacion, que se encuentran o deberian encontrarse estrechamente coordinadas con el

equipo de trabajo en un marco de eficiencia y eficacia.

“Las funciones de actividad de la empresa indican donde se aplican los esfuerzos, en qué
campos trabajar, ademas resuelve el problema de como hacer las cosas o las tareas en cada

una de estas areas para lograr los objetivos predeterminados.””

En el siguiente cuadro se ha realizado la ficha de observacion de las funciones administrativas
de la organizacion; planificacion, organizacion, ejecucion e integracion, direccion y por ultimo,
control evaluacion y verificacion. Llegando a obtener calificaciones medias y bajas. Para esta
parte se pidi6 también la colaboracion del administrador de la empresa, quien conoce, a
cabalidad, la situacion real de la organizacion.

7 VON BERTANLANFFY. Funciones administrativas. Recuperado 28 de junio de 2015, desde
http://www.institutoblestgana.cl/virtuales/com_organiz/Unidadl/contenido3.htm
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Tabla 4. Ficha de observaciéon funciones administrativas

Funcion Administrativa Indicador Calificacion

Establecer objetivos Media

o Asignar presupuesto Baja
Planificacion _ o _

Tiempo suficiente Media

Personal capacitado Media

Establecer objetivos Media

L Division del trabajo Media
Organizacion o _

Departamentalizacion Media

Delegacion de autoridad Baja

Reclutamiento Media

Seleccioén del personal Baja

) L y Contratacion Media
Ejecucion e integracion B ) . _

Induccion y orientacion Media

Capacitacion Media

Desarrollar al personal Baja

Autoridad Media

] » Motivacion Media
Direccion _ ) i _

Dar orientaciones y 6rdenes Media

Supervision Media

Objetivos propuestos Media

y Medir lo realizado Baja
Control: Evaluacion y . _

o Comparar lo realizado con lo programado Media
verificacion ) o )

Evaluar y corregir desviaciones Media

Sistemas de recompensas Baja

Elaborado por: Roberto Chiliquinga
Fuente: Fichade observacion funciones administrativas

Se puede evidenciar entonces que las funciones administrativas no se han venido
gestionando de una manera adecuada, a pesar de esto la empresa ha sabido sobrellevar, a
través del tiempo, este tipo de inconvenientes. Sin embargo la investigacién va arrojando
importantes pautas para que los directivos tomen decisiones acertadas a partir del presente

informe.
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CAPITULO 6
PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE MEJORAMIENTO DE
PROCESOS ADMINISTRATIVOS Y OPERATIVOS EN LA EMPRESA
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6.1. Elaboracion del Mapa de Procesos de la Empresa

Tabla 5. Mapa de procesos

PROCESOS ETRATEGICOS

Planificacion Estratégica

Planificacion y Control Financiera

Relaciones Comerciales

Marketing

Sugerencias clientes
internos

Sugerencias clientes externos

ENTRADAS

Necesidades y
expectativas
del cliente

PROCESOS OPERATIVOS

Capacitacion

Ventas

Toma de pedidos

Entrega de productos

Senvcio al cliente

Cobro y Facturacion

Seniicio Post Venta

Dewoluciones

PROCESOS DE SOPORTE

SALIDAS

Cliente
Satisfecho

Contabilidad

Gestion de RRHH

Pagos a Proveedores

Compras

Relaciones con
proveedores

Sistemas de Informacion

Tratamiento de documentos

Tratamiento de productos en almacén

Tratamiento con entidades
Financieras

Gestion de Tecnologias de la
informaciéon y comunicacién (TIC)

Fuente: Comercial 101 “distribuidora Venus — Pica”
Elaborado por: Roberto Chiliquinga
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6.2. Identificacion y seleccion de los procesos sujetos a mejora

Para identificar de mejor manera los procesos a mejorar, se ha realizado un censo a los
miembros de la organizacion, con el objetivo de que ellos, gracias a la experiencia y
conocimiento de la empresa, puedan calificar acertadamente el grado de eficiencia de los
procesos.

En el presente estudio se utilizara un cuadro de analisis de procesos con problemas, que es
un instrumento estadistico, y para este caso en particular permitira medir el grado de
efectividad de cada proceso. Se procedera a seleccionar los procesos que requieran mayor
atencion para alcanzar un mejor desempenfio de la empresaen el mercado. La calificaciéon de
los procesos se realizara de la siguiente manera; se le asignara a cada proceso una
calificacion del uno (1) al cinco (5), la calificaciéon mas baja ser4 para el proceso que se
considere no tenga problemas, mientras suba la calificacién, consecuentemente el proceso

tendra mayores problemas segun la percepcion del personal censado.

Cabe indicar que la propuesta de andlisis de procesos ha sido desarrollada por el autor de la
investigacion, a partir de analisis estadisticos que reflejan, en valores, la situacion actual de
la empresa, partiendo del punto de vista del publico censado. Obteniendo asi un modelo de

analisis que se ajusta a la propia realidad de la empresa al momento del estudio.

A continuacion se detalla el cuadro analisis de procesos con problemas:
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Tabla 6. Andlisis de procesos con problemas

PERSONAL CENSADO
PROCESOS
Gerente [Administrador| Contador Secretaria | Vendedor 1{ Vendedor 2| Bodeguero | Total
Capacitacion 4 4 4 3 3 3 4 25
Toma de pedidos 2 3 2 3 2 2 2 16
Setvicio al cliente 2 2 3 2 2 2 1 14
Servicio Post Venta 4 4 2 3 4 3 2 2
Ventas 4 3 3 3 3 3 4 23
Entrega de productos 3 4 3 4 3 3 4 24
Cobro y Facturacion 4 5 4 4 5 4 4 K]
Devoluciones 4 4 3 5 4 4 5 29
Fuente: CensoaPersonalde “Comercial 101 —distribuidora VVenus — Pica”
Elaborado por: Roberto Chiliquinga
Tabla 7. Andlisis de los principales procesos con problemas
No. Proceso Fecuenda | F. Acumulada |%Fecuencal%F. Acumuladal Ranking
1 |Capacitacion 25 0 13,66 0,00 3
2 |Toma de pedidos 16 25 8,74 13,66 7
3 [Servicio al cliente 14 41 7,65 22,40 8
4 |Servicio Post Venta 22 55 12,02 30,05 6
5 |Ventas 23 77 12,57 42,08 5
6 |Entrega de productos 24 100 13,11 54,64 4
7 |Cobro y Facturacion 30 124 16,39 67,76 1
8 |Devoluciones 29 154 15,85 84,15 2
Total 183 183 100,00 100,00

Fuente: CensoaPersonalde “Comercial 101 —distribuidora Venus — Pica”
Elaborado por: Roberto Chiliquinga
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Procesos con problemas

18,00
16,00 -

14,00 ——
12,00
10,00
8,00
6,00
4,00
2,00
0,00

Capacitacién Tomade Servicio al | Servicio Post Ventas Entrega de Cobroy

pedidos cliente Venta productos Facturacion Devoluciones

|i% Frecuencia 13,66 8,74 7,65 12,02 12,57 13,11 16,39 15,85

Grafico 4. Andlisis de los principales procesos con problemas

Fuente: CensoaPersonalde “Comercial 101 —distribuidora Venus — Pica”
Elaborado por: Roberto Chiliquinga

Interpretacion

Se puede evidenciar que el personal censado, en su mayor parte, considera que los principales
procesos con problemas son; cobro y facturacion (16,39%), dewoluciones (15,85%), capacitacion
(13,66%), entrega o despacho de productos (13,11%) y ventas (12,57%) respectivamente. Mientras
que el resto de procesos no representan un mayor problema para los miembros de la empresa

censados.

Los datos que refleja el censo son de suma importancia, ya que se aprecia, detalladamente, los
procesos que requieren mayor atencion. Situacion que debe de ser tomada en cuenta por parte de los
directivos de la organizacion. Por ejemplo, el proceso de cobro y facturacion es considerado el de mayor
problematica, por lo que debe estar generando costos y pérdida de tiempo para la empresa, como

también una mala imagen ante su publico, pues no se les estaria atendiendo eficientemente.

6.2.1. Andlisis de Procesos sujetos a mejora

Para el presente proyecto, se analizardn los cinco principales procesos que, segun los
miembros de la organizacion, requieren de mejoras. A continuacion se describen los procesos

a mejorar:
1. Cobro y Facturacion

2. Devoluciones
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3. Capacitacion
4. Entrega o despacho de productos

5. Ventas

6.3. Lluvia de ideas sobre las causas de problemas en los procesos

Para este punto se realiz6 una reunion de trabajo entre los integrantes de la organizacion
para determinar las causas que pueden originar los problemas en los procesos de la empresa,
obteniéndose los siguientes resultados:

Tabla 7. Lluvia de ideas sobre las causas de los problemas

Procesos Causas encontradas

e Falta de un sistema informético
. o Demora en emitir facturas

1. Cobro y Facturacién
e Fallas en el llenado de facturas

e Olvido sobre entrega de weltos o regresos al cliente

e Billetes falsos

e No hay un responsable definido para este proceso.
2. Dewluciones y
) ¢ No hay politicas sobre dewluciones de productos.
cambios de productos
e Falta un sistema que permita organizar eficientemente el

proceso

e No hay un plan de capacitaciones definido, son esporadicas.
3. Capacitacion e Si se hacen capacitaciones, no hay la respectiva evaluacion.
e Falta capacitacién en temas de actualidad en diferentes ambitos

concernientes a la empresa.

e Suele haber confusion en el despacho de los productos
4. Entrega o despacho
e Lentitud en el proceso
de productos
e Falta de capacitacion para realizar el proceso en una mejor

forma.

e Falta de conocimiento sobre el producto

e Confusion de productos en listas de precios
5. Ventas _ o _ _
e Carencia de capacitacion sobre ventas y atencion al cliente
e A veces no se brinda asesoria adecuada al cliente

e Entemporadas altas, ciertos productos suelen escasearse

Fuente: Comercial 101 —distribuidora Venus — Pica
Elaborado por: Roberto Chiliquinga
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6.4. Andlisis de los problemas encontrados

6.4.1. Proceso de cobro y facturacion

Este aspecto se presenta con algunos factores negativos, que desencadenan en una serie de
complicaciones para el normal desenvolvimiento del proceso. Principalmente se generan
inconvenientes porque no se cuenta con un software informatico, que agilice los

procedimientos.

La toma de pedidos se las realiza en hojas de papel con un formato practico y adecuado. Sin
embargo al momento de verificar las existencias de los productos para confirmar la venta, y
pasar al siguiente paso, es cuando vienen los inconvenientes debido a que hay que revisar

los inventarios de manera manual, Io que generalmente ocasiona retraso en el proceso.

Por otra parte, una vez que se procede a revisar la disponibilidad del producto, y se confirma
el cierre de la venta, el préximo paso consiste en llenar la factura a mano para hacerle la
entrega al cliente. En esta parte suelen producirseretrasos en la entrega de la factura al cliente
0, a suvez, llenado de facturas con errores, lo que conduce a un proceso realmente deficiente,
haciendo que el dependiente vuelva a repetir el llenado de la factura, hasta que se entregue

al cliente un comprobante definitivo sin errores.

En el cobro de dinero por la venta de los productos es otro factor que se encuentra con fallas,
ya que en ocasiones no se lleva un adecuado registro de los pagos y hasta se puede producir

olvido sobre si se cobré o no el dinero fruto de la venta, o si se entré o no el vuelto, etc.

Otro inconveniente que a veces se ha presentado es el ingreso de billetes falsos, producto
del descuido en la revision del dinero cuando se realiza el cobro. Esto se produce ademés
debido a que no se ha recibido una adecuada capacitacion sobre andlisis y deteccién de
billetes falsificados.

Para un andlisis detallado sobre este proceso se han tomado en cuenta los siguientes
indicadores:

Indicadores

Para el estudio de los indicadores en este proceso se analizaron los seis meses
correspondientes a la realizacion de la tesis. Es decir desde octubre del 2014 hasta marzo del
2015.

Los indicadores examinados son:
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¢ Indice de eficiencia en facturacion
¢ Indice de retraso en la emision de facturas

e indice de cobro de billetes falsos

6.4.1.1. Andlisis del indice de eficienciaen facturacion

Este indice mide la incidencia de facturas que, por haber sido realizadas con algun tipo de

error, han tenido que ser anuladas. El porcentaje deseado que se ha establecido es de 0%.

Para obtener este indice se utilizo la siguiente formula:

indice de Eficiencia N
. (Facturas con errores /Facturas emitidas) * 100
en Facturacion =

Tabla 8. indice de eficiencia en facturacién

indice de Eficiencia en facturacion
Indicador deseado: 0%
Mes Facturas BEmitidas| Facturascon Erores %lndice de Elg'enaa
en facturacion
oct-14 1177 40 3,40
nov-14 1106 37 3,35
dic-14 1213 39 322
ene-15 1106 44 3,98
feb-15 892 51 572
mar-15 618 24 3,88
Promedio 1018,67 39,17 3,92

Fuente: Comercial 101 —distribuidora Venus — Pica
Elaborado por: Roberto Chiliquinga

Andlisis

El indice de eficiencia en facturacion es de aproximadamente 4%, lo que indica que de cada
cien facturas emitidas, cuatro presentan errores en su llenado por lo que tienen que ser
anuladas. Es asi que al mes aproximadamente cuarenta facturas son anuladas y al afio

tendriamos un equivalente a cuatrocientos ochenta comprobantes de venta, lo que representa
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un costo aproximado de veinte doélares ($20) anuales y lo que es mas, la pérdida de tiempo

en el proceso, con las respectivas molestias que suele causar esta situacion para los clientes.

6.4.1.2. Andlisis del indice de retraso en la emisién de facturas

El proposito del presente indicador es analizar porcentualmente la presencia de facturas
emitidas con retrasos en funcién de las facturas totales realizadas al mes. Para que la
empresa pueda otorgar un servicio de calidad al cliente, el indice requerido en este aspecto

seria de 0%.

La férmula para la obtencion del indice de retraso en facturacion es:

indice de Retraso N
. (Facturas con retraso /Facturas emitidas) * 100
en Facturacion =

Tabla 9. Indice de retraso en la emision de facturas

indice de retraso en la emision de facturas
Indicador deseado: 0%
Mes Facturas BEmitidas| Facturascon retrasos ellillle (el rgt,raso
en facturacion
oct-14 1177 223 18,95
nov-14 1106 232 20,98
dic-14 1213 279 23,00
ene-15 1106 221 19,98
feb-15 892 215 24,10
mar-15 618 208 33,66
Promedio 1018,67 229,67 23,44

Fuente: Comercial 101 —distribuidora Venus —Pica
Elaborado por: Roberto Chiliquinga

Andlisis

El indice de retraso en la emision de facturas se presenta con un porcentaje aproximado del
24%. Lo que significa que por cada cien facturas emitidas, alrededor de veinte y cuatro
comprobantes entregados registraron demora en su entrega. Este resultado es preocupante,

debido a que se esta generando malestar en la atencién en un grupo de clientes que podrian,
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fruto de su molestia, optar por otros proveedores que no le generen este tipo de

inconvenientes.

6.4.1.3. Andlisis del indice de cobros de billetes falsos.

Se ha utilizado este indice para establecer, en términos porcentuales, el monto de dinero
falsificado cobrado en la empresa, producto de las operaciones comerciales.

La formula utilizada para tal efecto es:

indice de Cobro _
_ (Valor en billetes falsos detectados/Ventas Totales) * 100
de billetes falsos =

Tabla 10. indice de cobros de billetes falsos

indice de Cobros de billetes falsos
Indicador deseado: 0%
Valor en billetes % Indice de cobrosde
Mes VentasTotales falsos detectados billetesfalsos
oct-14 98.571,25 20 0,02
nov-14 84.772,80 10 0,01
dic-14 66.902,35 20 0,03
ene-15 94.591,44 10 0,01
feb-15 59.241,29 5 0,01
mar-15 36.772,62 5 0,01
Promedio 73.475,29 11,67 0,02

Fuente: Comercial 101 —distribuidora Venus — Pica
Elaborado por: Roberto Chiliquinga

Andlisis

Durante el periodo de estudio se pudo determinar que el indice de cobros de billetes falsos es
aproximadamente de 0.02%, lo que se traduce en alrededor de $12 doélares al mes y $144
dolares al afio. Situacion que muestra una relativa baja presencia de billetes falsos cobrados
en la organizacion, sise compara con las ventas totales. Sin embargo hay que considerar que

por pequefio que sea el grado de ocurrencia, habra que tomar medidas correctivas, ya que
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mensualmente se registran mermas que a la larga pueden convertirse en montos
representativos que afecten los intereses de la empresa o, a su vez, se podrian utilizar en
otras actividades que vayan en beneficio de la misma.

6.4.2. Proceso devoluciones y cambios de productos

Se estima que la empresa al comprar grandes volimenes de productos podria presentar un
mayor grado de probabilidad de que ciertos materiales presenten fallas. Las mismas que se

han clasificado en los siguientes tipos:

e Errores en la toma de pedidos
o Despachos faltantes
e Mala calidad del producto

e Fallas de empaque

Se ha detectado que este proceso presenta inconvenientes debido, principalmente, a que no
se ha designado a una persona responsable que se encargue de la ejecucion del mismo. Lo
gue ha generado multiples inconvenientes como; duplicidad de trabajo, confusiones de

productos, descuido en el proceso, etc.

Es necesaria entonces una metodologia organizada y definida que brinde una guia adecuada
para la realizacion de un proceso eficiente. Ademas se ha determinado que no se cuenta con
politicas clarasy definidas relacionadas a cambios y devoluciones, sobre las cuales guiarse
para evitar posibles inconvenientes con los clientes internos, externos y empresas

proveedoras.

Otro factor negativo del proceso de cambios y devoluciones de productos, es la falta de control
y seguimiento del mismo. Por ejemplo, en varias oportunidades se ha devuelto a los
proveedores los productos con fallas para el respectivo cambio o reposicién, sin haberse
confrmado que el producto, en realidad, haya sido repuesto por parte de la empresa
proveedora, 0 a su vez se haya emitido la correspondiente nota de crédito a favor de la
empresa. Es indudable entonces, que el proceso se lo realiza a medias y requiere de mejoras
para evitar pérdidas en la empresa, ya que los productos rezagados o amortizados pueden
causar un importante impacto en el inventario, y con el tiempo puede generarse la pérdida o

deterioro de los mismos, afectando negativamente al capital de la organizacion.

Los indicadores que se utilizaran para la medicion de este proceso son:

¢ Indice de presencia de productos con fallas.

e Indice devoluciones de productos
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6.4.2.1. Andlisis del indice de fallas en los productos

Este indicador muestra el grado de presencia de productos con algun tipo de falla, que han

sido ingresados a la empresa producto de las compras normales efectuadas a las empresas

proveedores en un periodo determinado. El indice deseado para este analisis es de 0%.

Para medir este indicador se ha utilizado la siguiente férmula:

indice de fallas en los
productos =

(Valor en billetes falsos detectados/Ventas Totales) * 100

Tabla 11.indice de presencia de productos con fallas

indice de presendiade productos con fallas
Indicador deseado: 0%
Cantidad de Cantidad de productos | %indice de productos
Mes productos
con fallas confallas

comprados
oct-14 19715 10 0,05
nov-14 16950 8 0,05
dic-14 13365 7 0,05
ene-15 18933 11 0,06
feb-15 11911 6 0,05
mar-15 7454 5 0,07
Promedio 14721 8 0,05

Fuente: Comercial 101 —distribuidora Venus — Pica
Elaborado por: Roberto Chiliquinga
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Analisis

El indice de productos con fallas alcanza aproximadamente el 0.05% de incidencia en la
empresa. Es decir se aleja relativamente del indicador deseado (0%). Como se puede apreciar

en la tabla, alrededor de 8 unidades de productos al mes presentan fallas que requieren ser

devueltas.

6.4.2.2. Analisis indice devoluciones de productos

El resultado obtenido servira para determinar el grado de incidencia de articulos con fallas

devueltas en funcion con las fallas receptadas, en un periodo establecido. El porcentaje

deseado para este indicador es de 100%.

La féormula para determinar este ratio es:

indice devoluciones de

productos =

(Fallas devueltas/Fallas receptadas) * 100

Tabla 12. indice devoluciones de productos

indice devolucionesde productos
Indicador deseado: 100%
Mes Fallasreceptadas Fallasdevueltas %lIndice devoludion
de productos
oct-14 10 3 30,00
nov-14 8 4 50,00
dic-14 7 5 71,43
ene-15 11 4 36,36
feb-15 6 3 50,00
mar-15 5 3 60,00
Promedio 8 4 49,63

Fuente: Comercial 101 —distribuidora Venus — Pica

Elaborado por: Roberto Chiliquinga
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Analisis

El indice devoluciones de productos alcanza un promedio de 50% de efectividad, es decir que
de cada diez productos con fallas que ingresan, tan solo cinco alcanzan a ser devueltos a la
empresa proveedora. Se evidencia entonces que este es un proceso que no ha sido
gestionado de manera adecuada en la empresay paulatinamente se va acumulando un saldo
de productos sin enviar.

6.4.3. Capacitacion

La capacitacion es un tema de sumaimportancia para toda empresa, sea publica o privada,
ya que otorga al personal mejores capacidades y competencias para realizar eficientemente
su trabajo, lo cual influye directamente en el desempefio exitoso de la empresaen el mercado.

Lamentablemente se ha podido determinar que la empresano tiene un plan de capacitaciones
definido para su personal, sobre temas de actualidad concernientes a la empresa, mas bien,
las capacitaciones que se han realizado han sido esporadicas y de caracter informal, sin la
pertinente preparacion y sin contar con un proceso de evaluacion post capacitacion, el mismo
gue permita determinar el grado de aprendizaje alcanzado por los miembros de la
organizacion participantes.

6.4.4. Proceso de entrega o despacho de productos

El proceso de venta en la organizacion generalmente termina con el despacho o la entrega
del producto al cliente, sin embargo en una empresa distribuidora de calzado este proceso
debe manejarse con maxima prolijidad para evitar posibles inconvenientes con los clientes,
asegurandose que estos reciban su mercancia satisfactoriamente y en los términos
acordados.

Se ha determinado que la empresa “Comercial 101 — distribuidora Venus — Pica”, suele
presentar inconvenientes en la ejecucion de este proceso, principalmente debido a la falta de
concentracion y organizacién para la preparacion de la mercaderia por parte de los
responsables del despacho. Generandose demoras en el procesoy la consecuente molestia

por parte de los clientes internos y externos.

Por otra parte se pudo identificar que no existen registros claros de los responsables de los
despachos, y cuando hay algun tipo de inconveniente no se puede establecer a ciencia cierta
quien entreg6 la mercancia y cuando se les pregunta a los trabajadores, ninguno asume la

responsabilidad.
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Cabe mencionar que este proceso se realizaria con mejores resultados al existir capacitacion
formal y periddica sobre temas especificos, que otorguen al personal una mejor formacion y
capacitacion para desempefiar un mejor trabajo.

Todo lo sefialado anteriormente pone al desnudo una problematica que requiere solucion

urgente para alcanzar un mejor nivel de competitividad en el mercado.

Para un mejor andlisis de la problematica actual de este proceso se tendra en cuenta los

siguientes indicadores:

e indice de retraso en el despacho de productos

e Indice de errores en los despachos de productos

6.4.4.1. Analisis del indice de retraso en el despacho de productos

Es importante evaluar el grado de eficiencia en la entrega de productos a los clientes. Los
datos fueron recolectados por el administrador de la empresa, quien califico, imparcialmente,
a cada venta segun rangos de tiempo prudentes para cada tipo de transaccion, ya sea ventas

al por mayor o al de tal.

El ratio deseado para este indicador es de 0%. A continuacion se muestra la formula

empleada:

indice de retraso en el _
(Despachos con retraso/Despachos totales realizados) * 100
despacho de productos=
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Tabla 13. indice de retraso en

el despacho de productos

Indicador deseado: 0%

indice de retraso en el despacho de productos

: %Indice de retraso
Mes Despachosrealizados| Despachos con retraso e
oct-14 1177 185 15,72
nov-14 1106 161 14,56
dic-14 1213 170 14,01
ene-15 1106 152 13,74
feb-15 892 122 13,68
mar-15 618 67 10,84
Promedio 1018,67 142,83 13,76

Fuente: Comercial 101 —distribuidora Venus — Pica
Elaborado por: Roberto Chiliquinga

Andlisis

El indice de retraso en el despacho de productos refleja un resultado aproximado de 14%. Se
puede llegar a ejemplificar que de cada cien despachos efectuados en la empresa, catorce se
los hace con cierto grado de retraso. Esta situacion se aleja del indicador esperado (0%), sin
embargo se considera como un indice relativamente bajo, al estar por debajo del treinta por

ciento. No obstante el proceso requiere de mejoras para alcanzar un 6ptimo nivel de eficiencia.

6.4.4.2. Analisis del indice de errores en los despachos de productos

El indicador en mencion hace referencia al grado de ocurrencia de errores en los despachos

de productos, ya sea al por mayor o en ventas detallistas. Las entregas erréneas pueden

presentarse a causa de:

e Errores en cantidades

entregadas.

¢ Equivocaciones en modelos entregados.

e Faltantes o sobrantes

El indice deseado en este aspecto se ha establecido en 0%. La formula empleada para

de productos

determinar este resultado se detalla a continuacion:

indice de errores en los

despachos de productos=

(Despachos erroneos/Despachos totales realizados) * 100
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Tabla 14. indice de errores en los despachos de productos

indice de errores en los despachos de productos
Indicador deseado: 0%
. , %Indice de retraso
Mes Despachosrealizados| Despachoserréneos e
oct-14 1177 87 7,39
nov-14 1106 66 5,97
dic-14 1213 0 7,42
ene-15 1106 71 6,42
feb-15 892 49 5,49
mar-15 618 33 534
Promedio 1018,67 66,00 6,34

Fuente: Comercial 101 —distribuidora Venus — Pica
Elaborado por: Roberto Chiliquinga

Andlisis

El indicador analizado, correspondiente al indice de errores en los despachos de productos,
alcanza un nivel promedio de 6,34%. En otras palabras de cada cien despachos seis se los
realizan con algun tipo de error, como se indic6 previamente, ya sea por; faltante de producto,
error en numeracion, color, modelo, etc.

Por otra parte el resultado esta dentro de un rango relativamente bajo, por encontrarse en un
nivel inferior al treinta por ciento. No obstante el indicador aln sobrepasa en seis puntos al
indice esperado (0%), ademés cualquier evidencia de insatisfaccion a causade errores en los
despachos puede causar molestias en los clientes y la posibilidad de la pérdida de los mismos.
Entonces habra que tomar las correcciones del caso para evitar posibles inconvenientes en

el corto y mediano plazo.

6.4.5. Proceso de ventas

Al igual que los otros procesos analizados previamente, el proceso de ventas presenta
inconvenientes segun el criterio de los miembros de la empresa censados. Basicamente el
problema radica en que no se realiza capacitaciones sobre un adecuado tratamiento al
proceso en mencion.

Uno de los inconvenientes que se encontré es la relativa falta de conocimiento sobre los

productos; sus usos, funciones, formas de mantenimiento, etc. Situacion que conlleva a la
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prestacion de un mal servicio a los clientes, ya que no se les puede proporcionar una

adecuada asesoria e informacion sobre los productos.

Por otra parte se pudo determinar que existe demora para el registro de ciertos articulos en
las listas de precios, lo que causa dificultad para identificar los productos y su informacion

basica en general.

Otro elemento que suele afectar al procesoes la falta de provision de determinados productos
en temporadas comercialmente altas, generando desabastecimiento y pérdida de credibilidad
de la empresa ante sus publicos, al no poder satisfacer plenamente la demanda existente.

Finalmente se ha podido encontrar falencias en el seguimiento que se da al cliente, posterior
a la venta, ya que no se trabaja en un proceso de generacion de fidelizacion a la empresa,
especialmente en clientes mayoristas, que por sus caracteristicas generan mayor rotacion de

productos y una mejor dinamica de la gestién comercial de la empresa.

Con el fin de establecer una mejor apreciacion numérica sobre el proceso de ventas, se

tomara en cuenta el indice de efectividad en las ventas como se muestra a continuacion.

6.4.5.1. Andlisis del indice de efectividad en ventas

Este indicador ayuda a determinar qué tan efectiva es la gestion de las ventas en la empresa.
El indice deseado seria el 100%. Sin embargo alcanzar la perfeccion en ventas es una tarea

sumamente ardua para cualquier empresa comercial.

La formula que se empleara para el andlisis de la efectividad de las ventas es:

indice de efectividad en _ .
(Ventas realizadas/Personas atendidas) * 100
las ventas =
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Tabla 15. indice de efectividad en las ventas

indice de efectividad en lasventas
Indicador deseado: 100%
Mes Personas atendidas Ventasrealizadas uilillles s 1l o
enventas
oct-14 1784 1177 65,98
nov-14 1858 1106 59,53
dic-14 2020 1213 60,05
ene-15 1422 1106 77,78
feb-15 1008 892 88,49
mar-15 890 618 69,44
Promedio 1497,00 1018,67 70,21

Fuente: Comercial 101 — Distribuidora Venus — Pica
Elaborado por: Roberto Chiliquinga

Andlisis

El indice de efectividad en las ventas alcanza un porcentaje aproximado de 70%, quedando
aun distante del indice deseado (100%). Lo que demuestra un nivel de efectividad que se lo
podria calificar como bueno. La interpretacion es que de cada cien personas que fueron
atendidas, alrededor de setenta realizan en efecto la adquisicién del producto, mientras que
el otro treinta por ciento se retira sin hacer la compra al no haber cumplido sus expectativas o
requerimientos, ya sea por inconformidad con modelos, precios, atencion, abastecimiento,
etc.

Sin embargo, se puede apreciar que existe una gran oportunidad de llegar a satisfacer a un

importante porcentaje de mercado que, por alguna causa, aun no ha sido satisfecho.

6.5. Situacién actual de los procesos
6.5.1. Hoja de costos

Para analizar cuantitativamente los procesos actuales, es necesario contar con la informacién
de los costos generados para las actividades que intervienen en el sistema de mejoramiento
de procesos en la empresa.

Para tal efecto se ha realizado una hoja de costos para el personal que labora en la empresa,
llegando a establecer el costo por minuto para cada integrante de la organizacion. Estos datos
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seran de gran utilidad para el analisis y la comparacion cuantitativa de los costos incurridos

en cada fase de los procesos analizados.

A continuacion se detalla la hoja de costos en mencién:

Tabla 16. Hoja de costos

Hoja de Costos "Comercial 101 - Distribuidora Venus - Pica" 2015

F |
Sueldo | Sueldo |10° Tercer|10° Cuarto : ondos de | Aporte d Total |Costo por
NoJ - Cargo Mensual | Anual | Sueldo | Sueldo Vacaciones | - reserva [ESS Anual | minuto
(8,33%) | (11,15%)

1| Gerente | 980,00 |[11.760,00| 980,00 | 980,00 980,00 97961 | 131124 | 16.990,85| 0,0983

2| Contador | 390,00 | 4.680,00 | 390,00 | 390,00 390,00 389,84 521,82 | 6.761,66 | 0,0391

3 |Administrador| 400,00 | 4.800,00 | 400,00 | 400,00 400,00 399,84 53520 | 6.93504 | 0,0401

4 | Secretaria | 360,00 | 4.32000 | 360,00 | 360,00 360,00 359,86 | 48168 | 6.24154 | 0,361

5| Vendedor1 | 354,00 | 4.24800 | 35400 | 354,00 354,00 353,86 473,65 | 6.137,51 | 0,0355

6 | Vendedor2 | 35400 | 4.24800 | 354,00 | 354,00 354,00 353,86 473,65 | 6.137,51 | 0,0355

7 | Bodeguero | 354,00 | 424800 | 35400 | 354,00 354,00 353,86 473,65 | 6.137,51 | 0,0355

TOTAL | 3.192,00 | 38.304,00 | 3.192,00 | 319200 | 319200 | 3190,72 | 427090 | 55.341,62 | 0,32

Fuente: Comercial 101 — Distribuidora Venus — Pica
Elaborado por: Roberto Chiliquinga
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6.5.2. Simbologia de flujogramas

Tabla 17. Simbologia de flujogramas y significado

Simbolo Significado

Operacion

Verificacion

Circulacion

Archivo

Demora

Decision

ov«lme

Fuente: http://algoritmosydiagrmaspech.blogspot.com/
Elaborado por: Roberto Chiliquinga

6.5.3. Flujograma de procesos actuales

Después de un analisis realizado sobre los procesos seleccionados previamente, se llegé a
la conclusion de que, por las caracteristicas de cada proceso y para un mejor analisis de los
mismos, se procederd a fusionar a tres de ellos en uno solo denominado Proceso General de
Ventas, para la elaboracion de un solo diagrama de flujo que permita una mejor comprension
del mismo. Los procesos que se han fusionado para el diagrama de flujo son:

e \Ventas
e Cobro y facturacion

e Entregay despacho de mercancias.

Es necesario tener en cuenta que la organizacioén realiza dos tipos de ventas; ventas al por
mayor y ventas al por menor. Por lo que se han disefiado dos hojas con sus respectivos
diagramas de flujo para el andlisis de cada situacion en particular, como se indica a

continuacion:
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6.5.3.1. Flujograma del proceso actual: Venta a clientes mayoristas.

Tabla 18. Proceso actual, venta a clientes mayoristas.

Comercial 101 Distribuidora - Venus Pica

Proceso: Ventas a Clientes Mayoristas

PROCESO ACTUAL

Céd.: PA-VCM - 01

Fuente: Comercial 101 — Distribuidora Venus — Pica; Proceso Actual
Elaborado por: Roberto Chiliquinga
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Entrada: Necesidades y expectativas del cliente Tiempo (Min): 42,75 Eficiencia Tiempo: 64,91%
Salida: Cliente Satisfecho Costo (USD): 1,93 Eficiencia Costo: 72,37%
Frecuencia: Diaria
Simbologia Tiempo Costo
No Fase Actividades Responsable
(] — » v . AV. [NAV. | AV. | NAV. Observaciones
" Saludo de Bienvenida al cliente
1 Receptar pedido Anotar el pedido en las hojas con formato establecido Vendedor X 6.00 0.21
2 Rewisar existencia Revisar item por item para verificar la existencia de productos Vendedor 5,00 0,18 l?eTora por
de productos revision manual
N Realizar los calculos matematicos necesarios para la elaboracién de la
Realizar la cuenta Vendedor
3 del pedido futura factura X 5,00 0,18
P Informar al cliente el valor de su pedido
s Se informa sobre el valor de la factura al cliente.
4 Decision de compra El cliente decide disminuir, mantener o aumentar su pedido. Vendedor X 1,00 0.04
5 Emitir factura Llenar a mano la factura ordenada y cuidadosamente Vendedor 5,00 0,18 Requlerg de cuidado
para evitar errores
Revisar dinero minuciosamente
6 Cobrar valor de factura N Entregar el cambio, cu?ndo proceda " Administrador X 0,60 0,02
Agradecer al cliente por la compra realizada y desearle un buen dia.
La factura queda en estado "Cobrado"
7 Emitir guia de remision Llenar a mano la guia de remisién cuando el cliente la requiera Vendedor 4,00 0,14 Requlerg de cuidado
para evitar errores
Seleccionar los productos requeridos por el cliente cuidadosamente
8 Preparar el producto ! P u quert P : ut Vendedor X 6,00 0,21
para la entrega
Verificar con el cliente, de ser posible, los productos y cantidades " "
entl?egadas P y Requiere de cuidado
9 Entregar el producto El cliente firma la factura aceptando los términos y condiciones de entrega. Veﬁd.edor / X 10,00 0,76 . para e\./ltar
Administrador inconvenientes
Empacar el producto con clientes
Acompanar al cliente con sus paquetes (Cuando se requiera)
. " " " Vendedor /
1 D D | I cl it 1! 0,01
(o] espedida espedida cordial del cliente Administrador X 0,15 ,0:
TOTAL 6 1 27,75 | 15,00 1,40 0,53




Tabla 19. Diagrama de flujo proceso actual, venta a clientes mayoristas.

) o ) Diagrama de Flujo : Proceso Actual )
Comercial 101 Distribuidora - Venus Pica : H . Cod.: PA-VCM - 02
Ventas a Clientes Mayoristas
Responsables
No. Fase Actividades
- Vendedor /
Vendedor Administrador L
Administrador
1 Recetar pedido Saludo de Bienwenida al cliente 1
plarp Anotar el pedido en las hojas con formato establecido
2 Revsar existencia Revisar ftem por ftem para verificar la existencia de productos 2
de productos
) Realizar los calculos mateméticos necesarios para la elaboracion de la
Realizar la cuenta
3 del pedido futura factura
p Informar al cliente el valor de su pedido
4 Decision de comora Se informa sobre el valor de la factura al cliente.
P El cliente decide disminuir, mantener o aumentar su pedido.
5 Emitir factura Llenar a mano la factura ordenada y cuidadosamente
Revisar dinero minuciosamente
Entregar el cambio, cuando proceda

6 Cobrar valor de factura ) g ancop .

Agradecer al cliente por la compra realizada y desearle un buen dia.

La factura queda en estado "Cobrado”

7 Emitir guia de remision Llenar a mano la guia de remisién cuando el cliente la requiera

Seleccionar los productos requeridos por el cliente cuidadosamente
8 Preparar el producto

para la entrega
Verificar con el cliente, de ser posible, los productos y cantidades
entregadas.
9 Entregar el producto El cliente firma la factura aceptando los términos y condiciones de entrega.
Empacar el producto
Acompafiar al cliente con sus paquetes (Cuando se requiera)

10 Despedida Despedida cordial del cliente

Fuente: Comercial 101 — Distribuidora Venus — Pica; Proceso Actual
Elaborado por: Roberto Chiliquinga
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6.5.3.2. Flujograma del proceso actual: Venta a clientes detallistas.

Tabla 20. Proceso actual, venta a clientes detallistas

Comercial 101 Distribuidora - Venus Pica

Proceso: Ventas a Clientes Detallistas

PROCESO ACTUAL

Coéd.: PA-VCD - 01

Fuente: Comercial 101 — Distribuidora Venus — Pica; Proceso Actual
Elaborado por: Roberto Chiliquinga
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Entrada: Necesidades y expectativas del cliente Tiempo (Min): 19,73 Eficiencia Tiempo: 77,19%
Salida: Cliente Satisfecho Costo (USD): 0,74 Eficiencia Costo: 74,23%
Frecuencia: Diaria
Simbologia Tiempo Costo
No Fase Actividades Responsable
P . — v ‘ AV N.A.V. AV N.A.V. Observaciones
" Saludo de bienvenida
1 Contacto con el cliente . . L . Vendedor X 0,080 0,003
Invitacién a mirar los productos sin ningn compromiso de compra.
> Atencion a_requlsltos Escuchar atentamente los requerlmllentos y expectativas Vendedor x 4,000 0,142
del cliente planteadas por el cliente
Ofrecer una propuesta de producto (usos, caracteristicas, etc.)
3 Propuesta Vendedor Indicar el precio de lista de primera instancia. Vendedor X 5,000 0,178
Mostrar el producto fisicamente
a Prueba del calzado Ofrecer al cliente un asiento para probarse el calzado vendedor x 2.000 0.071
s Decisién de compra Motivar al cliente para realizar la compra Vendedor x 1,000 0,036
del cliente
6 Contrapropuesta Cliente Escuchar la contrapropuesta del cliente Vendedor X 0,500 0,018
Entablar un proceso de negociacion
7 Acuerdo entre las partes p 9 Vendedor X 3,000 0,107
Llegar a un acuerdo
8 Emitir factura Llenar a mano la factura ordenada y cuidadosamente Vendedor x 2,000 0,071 Requiere de cuidado
para evitar errores
Revisar dinero minuciosamente
Ent | bio, d d .
° Cobrar valor de factura Entregar €l camblo, cuando proceda ; Administrador x 0,500 0,018
Agradecer al cliente por la compra realizada y desearle un buen dia.
La factura queda en estado "Cobrado”
lecci [ i I cli i
10 Preparar el praducto Seleccionar los productos requeridos por el cliente cuidadosamente Vendedor % 0,750 0.027
para la entrega
Verificar con el cliente los productos y cantidades entregadas. Vendedor / Maxima precauciéon
11 Entregar el producto El cliente firma la factura aceptando los términos y condiciones de entrega. endedor x 0,750 0,057 | para evitar envios
Administrador y
Empacar el producto erréneos
. . . Vendedor /
12 Despedida Despedida cordial del cliente Admimictrador x 0,150 0,011
Total 8 3 1 15,23 4,50 0,55 0,19




Tabla 21. Diagrama de flujo proceso actual, venta a clientes detallistas.

Comercial 101 Distribuidora - Venus Pica

Diagrama de Flujo : Proceso Actual
Ventas a Clientes Detallistas

Cad.: PA-VCD - 02

Responsables
No. Fase Actividades - Vendedor /
Vendedor Administrador -
Administrador
' Saludo de bienvenida
1 Contacto con el cliente L . L . 1
Invitacion a mirar los productos sin ningln compromiso de compra.
) Atencion a requisitos Escuchar atentamente los requerimientos y expectativas
del cliente planteadas por el cliente
Ofrecer una propuesta de producto (usos, caracteristicas, etc.)
3 Propuesta Vendedor Indicar el precio de lista de primera instancia.
Mostrar el producto fisicamente
Ofrecer al cliente un asiento para probarse el calzado
4 Prueba del calzado parap 4
Decision de compra . ) )
5 ) Motivar al cliente para realizar la compra
del cliente
6 Contrapropuesta Cliente Escuchar la contrapropuesta del cliente
Entablar un proceso de negociacion
7 | Acuerdo entre las partes P g
Llegar a un acuerdo
8 Emitir factura Llenar a mano la factura ordenada y cuidadosamente
Revisar dinero minuciosamente
Entregar el cambio, cuando proceda
9 Cobrar valor de factura . 9 ) p .
Agradecer al cliente por la compra realizada y desearle un buen dia.
La factura queda en estado "Cobrado”
Seleccionar los productos requeridos por el cliente cuidadosamente
10 Preparar el producto
para la entrega
Verificar con el cliente los productos y cantidades entregadas.
11 Entregar el producto El cliente firma la factura aceptando los términos y condiciones de entrega.
Empacar el producto
12 Despedida Despedida cordial del cliente

Fuente: Comercial 101 — Distribuidora Venus — Pica; Proceso Actual
Elaborado por: Roberto Chiliquinga
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6.6. Propuesta de mejoramiento de procesos

Luego de realizar un andlisis de los procesos que requieren mejoras en la empresa, con el
apoyo de indicadores de gestion, se proceder4d a configurar un nuevo esquema de

mejoramiento para cada proceso identificado.

Primeramente, y antes de presentar acciones de mejora para cada proceso, se ha
determinado que la empresa requiere de la adquisicién e implementacion de un sistema

informatico actualizado acorde al esquema actual contable y tributario.

Posteriormente se procedera a elaborar fichas de mejoramiento para cada actividad en el
orden siguiente; cobro y facturacion, devoluciones, capacitacion, entrega o despacho de
productos y ventas.

Las fichas de mejora de los procesos estan estructuradas de la siguiente manera:

¢ |dentificacion de oportunidades de mejora
e Correcciones a realizar del proceso

e Detalle de planes a seguir

e Responsable del proceso de mejora

e Plazos de ejecucion

¢ Indicador de cumplimiento de la mejora

Para determinar el avance de los indicadores establecidos, se realizara evaluaciones del
proceso en periodos semestrales, con el fin de hacer un seguimiento a lo planificado y, de ser
el caso, tomar los correctivos necesarios en pro de un mejor desemperiio de la empresa en el

mercado.

6.6.1. Propuesta de adquisicién de un sistema informatico parala empresa

Un comun denominador que aparece en la problemética que presentan los procesos en la
empresa, se genera principalmente por la falta de un sistema informatico eficiente y
actualizado, que facilite la gestion de los procesos de la empresa. Ya que hasta ahora se los
ha venido realizando de manera manual y solo ciertas actividades se realizan utilizando
herramientas tecnoldgicas, por ejemplo; elaboracion de listas de precios, proformas, fichas,

formatos, documentos comerciales, etc.

Por lo tanto la primera actividad que se realizara para el mejoramiento de procesos sera la

propuesta de adquisicion de un software especializado para la empresa.
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En base a una investigacion en el mercado acerca de proveedores de este tipo de sistemas,
y a las recomendaciones realizadas por expertos en el tema, asi como de otros empresarios

del pais, se pudo seleccionar el Sistema Administrativo Contable “Anfibius”.

Este sistema ha sido desarrollado por la Compafia Softcopr de la ciudad de Santo Domingo
— Ecuador. Este software ha sido creado para pequefias y medianas empresas, ademas, por
sus caracteristicas, se ajustan perfectamente a las necesidades de la empresa

comercializadora de calzado “Comercial 101 — Distribuidora Venus — Pica”

Los moédulos que contiene el programa son:

e Compras

e Ventas

¢ Inventarios

e Contabilidad

e Tributacién

e Cuentas por cobrar
e Cuentas por pagar
e Caja

e Bancos
Ademas el programa viene con los siguientes productos:
e “Archivos ejecutables del sistema.
o Configuracion de impresiones en sus documentos.
o Capacitacion a su personal (Asistencias técnicas personalizadas).
e Garantia técnica contra fallos por un afo.
e Asistencias técnicas remotas.
e Tutoriales de video a través del sitio web” 8

El costo de inversion del sistema con los mdédulos completos de administracién, contabilidad
y tributacién asciende a 3.500 USD. Sin embargo cuenta con el respaldo profesional y técnico
del proveedor del sistema, ademas se espera mejorar la gestion de organizacion,
especialmente en las areas administrativas, operativas y contables.

8 Entregables Anfibius. Accedido el 2 de abril de 2015.
http://www.anfibiusecuador.com/index.php/especificaciones-tecnicas-2
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6.6.2. Propuesta de mejora para el proceso de cobro y facturacion.

Tabla 22. Proceso de mejoramiento: Cobro y facturaciéon

COMERCIAL 101 - DISTRIBUIDOR AUTORIZADO VENUS - PICA

Tulcan -Ecuador

PROCESO DE MEJORAMIENTO: 1. COBRO Y FACTURACION Cédigo: PM - CF -01

OPORTUNIDAD DE MEJORA

Desarrollar las tareas de cobro y facturacion en la empresa con mayor efectividad.

Mejorar la imagen y credibilidad de la empresa, al disminuir los tiempos empleados en la ejecucion del proceso.

CORRECCIONES URGENTES AL PROCESO

Desarrollar un programa de capacitacion en; deteccion de hilletes falsificados, elaboracion de facturas y eficiencia en su llenado, guias de
remision, proformas, etc. El programa de capacitacion finalizara con la respectiva evaluacion.

PLAN DE ACCION RESPONSABLE PLAZO INDICADOR

Reorganizacion de los puntos de venta para

: i o Administrador 15 dias Reorganizacién Puntos de venta
mejorar la toma de pedidos, cobro y facturacion.
Realizar un programa de entrenamiento y Personal de 30 dias Capacitacion en
capacitacion sobre el Software adquirido Anfibius. Softcorp Software

Elaborar una evaluacion al personal sobre Evaluacion al personal

) . ren 45 di .
el manejo del Software adquirido. Gerente 5 dias sobre el manejo del Software
indice de eficiencia en facturacion
Hacer un control periddico sobre facturas con errores y retrasos. Administrador 90 dias - -
Indice de retraso en la emision de
facturas
Adaquirir nuevos productos para la deteccion de billetes falsificados Gerente 15 dias indice de cobro de billetes falsos

Fuente: Comercial 101 — Distribuidora Venus — Pica
Elaborado por: Roberto Chiliquinga
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6.6.3. Propuesta de mejora para el proceso devoluciones.

Tabla 23. Proceso de mejoramiento: Devolucionesy cambios de productos

COMERCIAL 101 - DISTRIBUIDOR AUTORIZADO VENUS - PICA

Tulcan -Ecuador

PROCESO DE MEJORAMIENTO: 2. DEVOLUCIONES Y CAMBIOS DE PRODUCTOS

Cadigo: PM - DC -01

OPORTUNIDAD DE MEJORA

defectuosos.

Bajar el promedio de productos defectuosos del inventario.

Demandar de las empresas proveedoras mayor rigurosidad en el proceso de control de calidad, para disminuir la incidencia de articulos

CORRECCIONES URGENTES AL PROCESO

Hacer controles minuciosos del inventario ingresado a los almacenes. Ademas llevar un control estadistico detallado de los productos
ingresados y enviados para dewoluciones. Reportar inmediatamente los errores encontrados a los proveedores

PLAN DE ACCION RESPONSABLE PLAZO INDICADOR
Delegar y capacitar al administrador para que se encargue del ’ Eficiencia en cambios y dewoluciones
) . Gerente 15 dias
proceso de cambios y devoluciones de productos. de productos
Disefiar un programa en Microsoft Excel, que permita registrar Gerente 30 dias Registro organizado de productos con
ordenadamente el ingreso y salida de productos con fallas Administrador fallas
Reali Id dimient dewoluci imi
ealizar un manual de procedimientos para devoluciones y Gerente 15 dias cUmpnm.emo del manua! de
cambios de productos. procedimientos para cambios y
dewoluciones.

Fuente: Comercial 101 — Distribuidora Venus — Pica
Elaborado por: Roberto Chiliquinga
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6.6.4. Propuesta de mejora para el proceso de capacitacion

Tabla 24. Proceso de mejoramiento: Capacitacio

n

COMERCIAL 101 - DISTRIBUIDOR AUTORIZADO VENUS - PICA

Tulcan -Ecuador

PROCESO DE MEJORAMIENTO: 3. CAPACITACION

Cadigo: PM - CAP -01

OPORTUNIDAD DE MEJORA

donde se desempefien.

Dotar a los miembros de la empresa de habilidades y destrezas para desarrollar eficientemente sus labores en la empresa, de acuerdo al area

CORRECCIONES URGENTES AL PROCESO

Controlar los procesos con mayor rigurosidad para evitar posibles inconvenientes en su ejecucion.

responsables, presupuesto y resultados

PLAN DE ACCION RESPONSABLE PLAZO INDICADOR
Determinar la situacion actual del personal, en funcién de su cargo Gerente
y el desempefio realizado, para poder desarrollar un programa de . ' Desempefio actual
o ) o Administrador 30 dias
capacitacion acorde a las necesidades de la organizacion.
Desarrollar un programa de capacitacion general y concatenado
para todas las areas de la empresa, definiendo tiempo, contenido, Gerente 45 dias Programa de capacitacion

Fuente: Comercial 101 — Distribuidora Venus — Pica
Elaborado por: Roberto Chiliquinga
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6.6.5. Propuesta de mejora para el proceso de entrega o despacho de productos.

Tabla 24. Proceso de mejoramiento: Entrega o despacho de productos

COMERCIAL 101 - DISTRIBUIDOR AUTORIZADO VENUS - PICA

Tulcan -Ecuador

PROCESO DE MEJORAMIENTO: 4. ENTREGA O DESPACHO DE PRODUCTOS Codigo: PM - EP 01

OPORTUNIDAD DE MEJORA

Alcanzar altos indices de calidad y eficiencia en el proceso de entrega de productos, presentando una excelente imagen empresarial, y la vez
yendo mas alla de las expectativas del cliente en cuanto al tipo, calidad y tiempo de entrega.

CORRECCIONES URGENTES AL PROCESO

Motivar y concientizar al personal encargado del proceso sobre la necesidad de mejorar en esta rea, para alcanzar un buen nivel de senvicio y
competitividad en el mercado.

PLAN DE ACCION RESPONSABLE PLAZO INDICADOR

Capacitar al personal, conforme al plan de capacitacion que se

) o L ren f Capacitacion despacho de productos
estructurd en el proceso de mejoramiento de Capacitacion. Gerente 8 dias P P P
. , . indice de retraso en el
Evaluar periddicamente al personal para analizar su desempefio en
. . . . - " despacho de productos
su area de trabajo y tomar los correctivos necesarios, de ser el Administrador 90 dias

caso. o
indice de errores en los despachos

Fuente: Comercial 101 — Distribuidora Venus — Pica
Elaborado por: Roberto Chiliquinga
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6.6.6. Propuesta de mejora para el proceso de ventas.

Tabla 25. Proceso de mejoramiento: Ventas

COMERCIAL 101 - DISTRIBUIDOR AUTORIZADO VENUS - PICA

Tulcan -Ecuador

PROCESO DE MEJORAMIENTO: 5. VENTAS Cédigo: PM - VTS -01

OPORTUNIDAD DE MEJORA

Mejorar utilidades de la empresa, a través del respectivo incremento en ventas.

CORRECCIONES URGENTES AL PROCESO

Reformar los puntos de venta, reorganizando los exhibidores, cambiando de ubicacion los productos, vitrinas y estanterias en el area de
ventas en los almacenes.

PLAN DE ACCION RESPONSABLE PLAZO INDICADOR

. . L . Capacitacion en ventas
Capacitar al personal en temas de atencién y senicio al cliente,

- Gerente 15 dias
de acuerdo al plan de capacitacion general de la empresa. . .
P P g P Indice de efectividad en ventas
Realizar una investigacion de mercado sobre nuevos proveedores, Gerente ’
. . . . 60 dias Oferta de productos nuevos
con el fin de ampliar el abanico de productos sujetos a oferta. Administrador

Fuente: Comercial 101 — Distribuidora Venus — Pica
Elaborado por: Roberto Chiliquinga
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6.6.7. Flujograma de procesos

Como se explicO en puntos anteriores, de los cinco procesos seleccionados para el
mejoramiento, tres de ellos se relacionan para consolidar uno solo que engloba el proceso
general de Ventas, entonces se ha disefiado un solo diagrama de flujo para una mejor
comprension del proceso mejorado. Los procesos que han sido tomados en cuenta para el

diagrama son:

e Ventas
e Cobro y facturacion

e Entregay despacho de mercancias.

Cabe indicar que la empresa desarrolla dos tipos de ventas; ventas al por mayor y ventas al
detal. Para cada tipo de transaccion se presentan acontecimientos diferentes, por lo que se
han disefiado dos hojas de mejoramiento con sus respectivos flujogramas, para cada

situacién, como se muestra a continuacion:
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6.6.7.1. Proceso: Ventas clientes detallistas

Tabla 26. Proceso de ventas a clientes detallistas mejorado

Comercial 101 Distribuidora - Venus Pica

Proceso: Ventas a Clientes Detallistas

PROCESO MEJORADO

Fuente: Comercial 101 — Distribuidora Venus — Pica
Elaborado por: Roberto Chiliquinga
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Entrada: Necesidades y expectativas del cliente Tiempo (Min): 13,95 Eficiencia Tiempo: 87,03%
Salida: Cliente Satisfecho Costo (USD): 0,53 Eficiencia Costo: 85,97%
Frecuencia: Diaria
Simbologia Tiempo Costo
No. Fase Actividades Responsable
’ (] [ ' AV. [NAV.| AV. |NAV.
. Saludo de bienvenida
1 Contacto con el cliente » . R, . Vendedor X 0,080 0,003
Invitacién a mirar los productos sin ningtin compromiso de compra.
6 isil Escuchar atentamente los requerimientos y expectativas
) Atencion a requisitos q y exp Vendedor X 2,000 0071
del cliente planteadas por el cliente
Ofrecer una propuesta de producto (Usos, caracteristicas, etc.)
3 Propuesta Vendedor Indicar el precio de lista de primera instancia. Vendedor X 2,500 0,089
Mostrar el producto fisicamente
Ofrecer al cliente un asiento para probarse el calzado
Ofrecer un calzador
4 Prueba del calzado " " Vendedor X 2,000 0,071
Ofrecer Fundas tipo calcetin para la prueba
0 Motivar al cliente para realizar la compra
5 Decision de compra ¢ P ra comp! Vendedor X | 2250 0,080
del cliente Informar al cliente sobre las caracteristicas del producto
6 Contrapropuesta Cliente Escuchar la contrapropuesta del cliente con amabilidad y respeto Vendedor X 0,500 0,018
Entablar un proceso de negociacion
7 Acuerdo entre las partes " Vendedor X 1,000 0,036
Llegar a un acuerdo tipo Ganar / Ganar
Ingresar al sistema en la opcion "Ventas" acceder a la opcion "Facturas"
8 Elaborar nueva factura o op . N pe Vendedor X 0,050 0,002
Seleccionar el bot6n "Insertar” para crear un nuewo registro
: Seleccionar la opcién "Buscar cliente" en el sistema
9 Seleccionar cliente ! P " cen o " Vendedor X 0,750 0,027
De no existir cliente, el sistema solicitara la creacion del mismo
Sel I ion "Articulo” y elegir I duct
10 Escoger productos eleccionarfa ODCI,OH eulo” y elegir 'os productos Vendedor X 0,100 0,004
que seran cargados a la factura
11 Seleccionar cantidad Establecer la cantidad de productos que se solicita el cliente Vendedor X 0,100 0,004
de productos
4 Escoger el almacén de entrega, de las tres sucursales desde
12 | Escoger el almacén de entrega donde se entregardn las mercancias. Vendedor X 0,10 0,004
Seleccionar el boton "Emitir". Se envia un informe al médulo Tesoreria para generar el pago en
. caja.
3 Emisi6n de la Factura Se presenta la factura en formato de impresion, se procede a imprimir a factura con sus Vendedor X 025 0,009
respectivas copias
Revisar dinero minuciosamente
" Entregar el cambio, cuando proceda Administrador
1 Realizar el cobro de la factura Agradecer al cliente por la compra realizada y desearle un buen dia. Vendedor X 05 0,038
La factura queda en estado "Cobrado”
) Jicitud d Seleccionar en el sistema la opci6n *Entrega de productos”, la factura quedara en estado
15 ngresa solicitud de “Pendiente de entrega” El sistema genera un documento dirigido al almacén para procesarla |  Vendedor X 0,06 0,002
entrega de productos entrega de los productos.
16 | Generar la salida del almacén Escoger en el sistema en qué sucursal se realizara la salida de los productos Vendedor X 0,06 0,002
los productos por el cliente
17 Preparar el producto parala entrega Vendedor X 13 0,046
Verificar con el cliente, de ser posible, los productos y cantidades entregadas.
El cliente firma la factura aceptando los términos y condiciones de entrega. Vendedor /
18 Despacho de los productos Empacar el producto Administrador X 0.25 0,0189
Acompafiar al cliente con sus paquetes (Cuando se requiera)
; Vendedor /
19 Despedida Despedida cordial del cliente Administrador X 01 0,0076
TOTAL 12 4 3 |12140| 1,810 | 0,455 | 0,074




Tabla 27. Diagrama de flujo, proceso mejorado de ventas a clientes detallistas.

. I . Diagrama de Flujo : Proceso Mejorado A
Comercial 101 Distribuidora - Venus Pica g L o~ Céd.: PM - VCD - 02
Ventas a Clientes Detallistas
Responsables
No. Fase Actividades L Vendedor /
Vendedor Administrador -
Administrador
. Saludo de bienvenida
1 Contacto con el cliente R, ) P, .
Invitacién a mirar los productos sin ninglin compromiso de compra.
5 Atencion a requisitos Escuchar atentamente los requerimientos y expectativas
del cliente planteadas por el cliente
Ofrecer una propuesta de producto (Usos, caracteristicas, etc.)
3 Propuesta Vendedor Indicar el precio de lista de primera instancia.
Mostrar el producto fisicamente
Ofrecer al cliente un asiento para probarse el calzado
Ofrecer un calzador
4 Prueba del calzado . .
Ofrecer Fundas tipo calcetin para la prueba
5 Decisién de compra Motivar al cliente para realizar la compra
del cliente Informar al cliente sobre las caracteristicas del producto
6 Contrapropuesta Cliente Escuchar la contrapropuesta del cliente con amabilidad y respeto
Entablar un proceso de negociacion
7 Acuerdo entre las partes p . 9
Llegar a un acuerdo tipo Ganar / Ganar
Ingresar al sistema en la opcién "Ventas" acceder a la opcién "Facturas"
8 Elaborar nueva factura ) o " .
Seleccionar el botén "Insertar" para crear un nuevo registro
. . Seleccionar la opcién "Buscar cliente” en el sistema
9 Seleccionar cliente g g . I, " .
De no existir cliente, el sistema solicitara la creacion del mismo
Seleccionar la opcién "Articulo” y elegir los productos
10 Escoger productos peic v eleg P
que seran cargados a la factura
11 Seleccionar cantidad Establecer la cantidad de productos que se solicita el cliente
de productos
. Escoger el almacén de entrega, de las tres sucursales desde
12 Escoger el almacén de entrega N -
donde se entregaran las mercancias.
Seleccionar el botén "Emitir". Se envia un informe al médulo Tesoreria para
. generar el pago en caja.
3 Emisién de la Factura Se presenta la factura en formato de impresion, se procede a imprimir la factura
con sus respectivas copias
Revisar dinero minuciosamente
" Entr | bio, d d
14 Realizar el cobro de la factura _Entregar el camblo, cuando proceda o
Agradecer al cliente por la compra realizada y desearle un buen dia.
La factura queda en estado "Cobrado"
Seleccionar en el sistema la opcién "Entrega de productos”, la factura quedara
15 Ingresa solicitud de en estado
entrega de productos "Pendiente de entrega” El sistema genera un documento dirigido al almacén
para procesar la entrega de los productos.
16 Generar |a salida del almacén |Escoger en el sistema en qué sucursal se realizara la salida de los productos|
Seleccionar los productos requeridos por el cliente cuidadosamente
17 Preparar el producto P d o
para la entrega
Verificar con el cliente, de ser posible, los productos y cantidades entregadas.
El cliente firma la factura aceptando los términos y condiciones de entrega.
18 Despacho de los productos Empacar el producto
Acompaiiar al cliente con sus paquetes (Cuando se requiera)
19 Despedida Despedida cordial del cliente

Fuente: Comercial 101 — Distribuidora Venus —Pica
Elaborado por: Roberto Chiliquinga
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6.6.7.2. Proceso: Ventas clientes mayoristas

Tabla 28. Proceso de ventas a clientes mayoristas mejorado

Fuente: Comercial 101 — Distribuidora Venus — Pica
Elaborado por: Roberto Chiliquinga

Comercial 101 Distribuidora - Venus Pica Proceso: Ventas a Clientes Mayoristas ‘ PROCESO MEJORADO C6d.: PM - VCM - 01
Entrada: Necesidades y expectativas del cliente Tiempo (Min): 22,83 Eficiencia Tiempo:  67,72%
Salida: Cliente Satisfecho Costo (USD): 1,16 Eficiencia Costo:  76,91%
Frecuencia: Diaria
Simbologia Tiempo Costo
No. Fase Actividades
o m » vV D ’ AV. |NAV. | AV. [NAV.
Saludo de bienvenida
1 Elaborar nueva factura Ingresar al sistema en la opcion "Ventas" acceder a la opcion "Facturas” Vendedor X 0,20 0,01
Seleccionar el botdn "Insertar" para crear un nuewo registro
. " Seleccionar a opcién "Buscar cliente” en el sistema
2 Seleccionar cliente . p . o M . Vendedor X 1,00 0,04
De no existir cliente, el sistema solicitara la creacion del mismo
Seleccionar la opcidn "Articulo" y elegir los productos
3 Escoger productos P . y €0 p Vendedor X 3,00 011
que seran cargados a la factura
Identificar ofertas o Seleccione la opcidn "Descuentos y Ofertas” de ser el caso
4 P y Vendedor X 050 0,02
descuentos
Seleccionar cantidad . .
5 Establecer la cantidad de productos que se solicita el cliente Vendedor X 3,00 011
de productos
. Escoger el almacén de entrega, de las tres sucursales desde
6 | Escoger el aimacén de entrega 0 9 . . Vendedor X 0,10 0,00
donde se entregaran las mercancias.
s Se informa sobre el valor de la factura al cliente.
7 Decision de compra - . Vendedor X 1,00 004
El cliente decide disminuir, mantener o aumentar su pedido.
Seleccionar el boton "Emitir. Se envia un informe al médulo Tesorerfa para
" generar el pago en caja.
. . . 0,08 0,00
8 Enmisi6n de Ia Factura Se presenta la factura en formato de impresion, se procede a imprimir la factura Vendedor X
con sus respectivas copias
Revisar dinero minuciosamente
. Entregar el cambio, cuando proceda Administrador
- . 0,60 0,05
9 Realizar el cobro de la factura Agradecer al cliente por la compra realizada y desearle un buen dia. Vendedor X
La factura queda en estado "Cobrado”
10 Emitir guia de remision Llenar a mano la guia de remision cuando el cliente la requiera Vendedor X 0,08 0,00
Seleccionar en el sistema la opcion "Entrega de productos”, la factura quedara
Ingresa solicitud de en estado
n entrega de productos "Pendiente de entrega” El sistema genera un documento dirigido al almacén Vendedor X 006 000
para procesar la entrega de los productos.
12 | Generar la salida del aimacén [Escoger en el sistema en qué sucursal se realizard la salida de los productos|  Vendedor X 0,06 0,00213
Seleccionar los productos requeridos por el cliente cuidadosamente
13 Preparar el producto o d P Vendedor X 5 0,17759
para la entrega
Verificar con el cliente, de ser posible, los productos y cantidades entregadas.
El cliente firma la factura aceptando los términos y condiciones de entrega. Vendedor /
14 Despacho de los productos Ep b 9 X X 8,00 0,61
mpacar el producto Administrador
Acompaiiar al cliente con sus paquetes (Cuando se requiera)
. Vendedor /
i Despedida cordial del cliente N 015 0,01204
1 Despedida P Administrador X
Total 9 5 1 1546 | 737 | 089 | 027
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Tabla 29. Diagrama de flujo, proceso mejorado de ventas a clientes mayoristas.

Comercial 101 Distribuidora - Venus Pica

Diagrama de Flujo : Proceso Mejorado
Ventas a Clientes Mayoristas

C6d.: PM - VCM - 02

Responsables

No. Fase Actividades
- Vendedor /
Vendedor Administrador -
Administrador
Saludo de bienvenida
1 Elaborar nueva factura Ingresar al sistema en la opcion "Ventas" acceder a la opcién "Facturas”
Seleccionar el botdn "Insertar" para crear un nuewo registro
. ' Seleccionar la opcion "Buscar cliente” en el sistema
2 Seleccionar cliente A . . o .
De no existir cliente, el sistema solicitara la creacion del mismo
Seleccionar la opcién "Articulo” y elegir los productos
3 Escoger productos P ) y €teg P
que seran cargados a la factura
4 Identificar ofertas o Seleccione la opcién "Descuentos y Ofertas” de ser el caso
descuentos
5 Seleccionar cantidad Establecer la cantidad de productos que se solicita el cliente
de productos
. Escoger el almacén de entrega, de las tres sucursales desde
6 Escoger el aimacén de entrega . )
donde se entregarén las mercancias.
o Se informa sobre el valor de la factura al cliente.
7 Decision de compra . . A .
El cliente decide disminuir, mantener o aumentar su pedido.
Seleccionar el boton "Emitir". Se envia un informe al médulo Tesoreria para
- generar el pago en caja.
8 Emision de la Factura Se presenta la factura en formato de impresion, se procede a imprimir la factura
con sus respectivas copias
Revisar dinero minuciosamente
. Entregar el cambio, cuando proceda
9 Realizar el cobro de la factura ) 9 - P .
Agradecer al cliente por la compra realizada y desearle un buen dia.
La factura queda en estado "Cobrado”
10 Emitir guia de remisién Llenar a mano la guia de remision cuando el cliente la requiera
Seleccionar en el sistema la opcién "Entrega de productos”, la factura quedara
1 Ingresa solicitud de en estado
entrega de productos "Pendiente de entrega” El sistema genera un documento dirigido al almacén
para procesar la entrega de los productos.
12 Generar la salida del aimacén  [Escoger en el sistema en qué sucursal se realizara la salida de los productos|
Seleccionar los productos requeridos por el cliente cuidadosamente
13 Preparar el producto
para la entrega
Verificar con el cliente, de ser posible, los productos y cantidades entregadas.
El cliente firma la factura aceptando los términos y condiciones de entrega.
14 Despacho de los productos P y 9
Empacar el producto
Acompaiiar al cliente con sus paquetes (Cuando se requiera)
15 Despedida Despedida cordial del cliente

Fuente: Comercial 101 — Distribuidora Venus —Pica
Elaborado por: Roberto Chiliquinga
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6.7. Evaluacion y seguimiento del proceso de mejora
6.7.1. Evaluacion de los procesos mejorados
6.7.1.1. Evaluacion del proceso general de ventas a clientes mayoristas.

En el cuadro que se muestra a continuacion, aparecen contrastados los resultados del
proceso general de ventas, con datos del proceso anterior y el proceso mejorado. En el mismo
se consolidan los subprocesos de; ventas, cobro y facturacion, asi como entrega y despacho

de mercancias.

Tabla 30. Andlisis de mejoras del proceso general de ventas a clientes mayoristas.

. P . ANALISIS DE MEJORAS: PROCESO GENERAL
Comercial 101 Distribuidora - Venus Pica DE VENTAS A CLIENTES MAYORISTAS COD: AM - VCM -01
TIEMPO TIEMPO $COSTO $COSTO - . L
0 0,
No. PROCESOS FASES AV NA.V T'II'I(E)'\'AI'Z(_) AV NA.V $$§$ATLO % "eEf'Tc:r:Cf A; ﬁfg')esr:g'sa
Total Total Total Total P

1 PROCESO ANTERIOR 10,000 27,750 15,000 42,750 1,396 0,533 1,929 64,91% 72,37%

2 PROCESO MEJORADO 15,000 15,460 7,370 22,830 0,89%4 0,268 1,163 67,72% 76,91%

DIFERENCIA 5,000 -12,290 -7,630 -19,920 -0,501 -0,264 -0,766 2,81% 4,54%
RESULTADOS AUMENTO |REDUCCION | REDUCCION | REDUCCION | REDUCCION | REDUCCION | REDUCCION AUMENTO AUMENTO

Fuente: Sistemade mejoramiento de procesos Comercial 101 — Distribuidora Venus — Pica
Elaborado por: Roberto Chiliquinga

Andlisis

El proceso muestra cinco fases adicionales en relacion al sistema anterior, esto se da porque
al implementar el software las actividades aumentan, pero al ser un proceso automatizado los
tiempos totales que agregan valor (A.V.) y los que no agregan valor (N.AV) disminuyen
positivamente en un total de aproximadamente veinte (20) minutos en cada venta. Es asi que
el indice de eficiencia en tiempo pasa de 64.91% en los procesos anteriores, a 67.22% en los
procesos actuales. Demostrando un nivel de mejora en la eficiencia de los procesos actuales

de aproximadamente 2.81%

Con respecto a los costos, es evidente la reduccion en los costos que se alcanza con la
aplicacion del sistema de mejoramiento de procesos planteado. Llegando a disminuir los
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costos totales en aproximadamente setenta y siete centavos (0,77 USD) por minuto en cada

actividad, lo que significa un nivel de mejoria en los procesos de aproximadamente 4,54%.

6.7.1.2. Evaluacion proceso general de ventas a clientes minoristas

En el siguiente cuadro, se muestran los resultados del proceso general de ventas, con los
datos del proceso anterior y el proceso mejorado. Para este analisis se han fusionado los
subprocesos de; ventas, cobro y facturacion, entrega y despacho de mercancias. Llegando a

obtener un solo proceso denominado Proceso General de ventas a Clientes Minoristas.

Tabla 31. Andlisis de mejoras del proceso general de ventas a clientes detallistas.

ANALISIS DE MEJORAS: PROCESO GENERAL

DE VENTAS A CLIENTES DETALLISTAS CIelR AN =\ 2k

Comercial 101 Distribuidora - Venus Pica

PROCESOS

FASES

TIEMPO
A.V
Total

TIEMPO
N.A.V
Total

TIEMPO
TOTAL

$COSTO
AV
Total

$COSTO
N.A.V
Total

$COSTO
TOTAL

% Eficiencia
en Tiempo

% Eficiencia
en Costos

PROCESO ANTERIOR

12

15,230

4,500

19,730

0,547

0,190

0,737

77,19%

74,23%

PROCESO MEJORADO

19

12,140

1,810

13,950

0,455

0,074

0,530

87,03%

85,97%

DIFERENCIA

7,00

-3,09

-2,69

-5,78

-0,09

-0,12

-0,21

9,83%

11,74%

RESULTADOS

AUMENTO

REDUCCION

REDUCCION

REDUCCION

REDUCCION

REDUCCION

REDUCCION

AUMENTO

AUMENTO

Fuente: Sistemade mejoramiento de procesos Comercial 101 — Distribuidora Venus — Pica
Elaborado por: Roberto Chiliquinga

Andlisis

El cuadro de andlisis de mejoras al proceso general de ventas a clientes detallistas, muestra
un aumento en las actividades del proceso, no obstante hay que tener en cuenta que al contar
con un sistema informético las actividades en el proceso aumentan, pero su dinamica es
totalmente superior versus las actividades manuales. Se puede constatar, por ejemplo la
reduccion de los tiempos totales en aproximadamente seis minutos Asi como la reduccion de
costos de alrededor de 0,21 USD por minuto. En términos relativos el proceso de mejora en
las Ventas Generales a Clientes detallistas alcanza un aumento en la eficiencia en tiempo de

9,83%. En costos la eficiencia se incrementa en aproximadamente 11,74%.
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6.7.1.3. Evaluacion de procesos: Capacitacion y devoluciones.

Para el proceso de mejora de Capacitaciobn se realiz6 un plan de mejoramiento
correspondiente a la hoja de mejora Cédigo: PM - CAP - 01. Incluida en el capitulo seis del
presente documento. La evaluacion del mismo se realizar4 cada seis meses, después de
haber sido implementado en la empresa.

Por otra parte el proceso de mejora correspondiente a Devoluciones y Cambios de Productos,
consta en la hoja de mejora Codigo: PM — DC - 1. La mismaque consta en el capitulo seis
del presente informe. Para efectuar la evaluacion del proceso se prevé realizar controles
semestrales sobre del desempefio del mismo. Para ambos procesos se aplicara controles y
evaluaciones periédicas con el fin de medir el avance de los mismos, y tomar los correctivos

pertinentes si fuese necesario.

6.8. Evaluacién global del proceso general de ventas a clientes mayoristas y detallistas.

Con el fin de establecer un analisis global de los procesos mejorados versus los procesos
anteriores se ha disefiado una tabla de evaluacion, en donde se aprecia un resumen de la
aplicacion del sistema de mejoramiento aplicado.

Se ha incorporado un cuadro denominado Promedio sucesos de venta, en donde se ha
calculado el nimero de sucesos de venta para cada actividad; sean ventas mayoristas o
detallistas. Para este calculo se consider6 el promedio total de facturas emitidas
mensualmente que suman un valor de mil diecinueve (1019) facturas. Se asigné una
ponderacion del 80% para ventas al detal y un 20% para ventas al por mayor. Estos valores
fueron asignados en base a datos proporcionados por las facturas emitidas, llegando a
establecer los porcentajes mencionados anteriormente, tanto para ventas detallistas vy

mayoristas.

A continuacion se muestra el cuadro de evaluacion:
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Tabla 32. Evaluacion global de los procesos anteriores frente a los procesos mejorados.

. o . EVALUACION GLOBAL ANUAL DE LOS PROCESOS ANTERIORES VS PROCESOS
Comercial 101 Distribuidora - Venus Pica COD: EG - PROC -01
MEJORADOS
TIEMPO | TIEMP T T P i P i P i
0 O miempo | $€OSTO | $COSTO | ¢ oo | somiciencia | % Eficiencia | Fromedio | Promediode iy o e costo] FOMEAO0E | oo edio de
PROCESO ANTERIOR AV [NA.V TOTAL AV NA.V TOTAL | en Tiemoo - sucesos de tiempo / mes I mes (USD) tiempo / afio costo / afio (USD)
Total Total Total Total P venta / mes (Horas) (Horas)
21,75 15,00 42,75 1,40 0,53 1,93 0,65 0,72 204 145 392,90 1742 4.714,84
VENTA MAYORISTAS
15,23 4,50 19,73 0,55 0,19 0,74 0,77 0,74 815 268 600,52 3216 7.206,20
VENTA DETALLISTAS
TOTAL 1019 413 993,42 4958 11.921,03
TIEMPO [ TIEMPO COSTO | $COSTO P di P dio d P diod
TIEMPO J o $ COSTO | o Eficiencia | %Eficiencia romedio 'rome 1ode Promedio de costo lrome 10 Ne Promedio de
PROCESO MEJORADO AV |NA.V A.V NAV | 1oTAL ) sucesos de tiempo / mes tiempo / afio N
TOTAL en Tiempo en Costos I mes (USD) costo / afio (USD)
Total Total Total Total venta / mes (Horas) (Horas)
VENTA MAYORISTAS 15,46 7,37 22,83 0,89 0,27 1,16 0,68 0,77 204 78 236,89 930 2.842,65
VENTA DETALLISTAS 12,14 1,81 13,95 0,46 0,07 0,53 0,87 0,86 815 189 431,58 2274 5.178,96
TOTAL 1019 267 668,47 3204 8.021,62
DIFERENCIA 146 325 1754 3.899,42
Disminucion de | Disminucion de [ Disminucion de | Disminucion de
EVALUACION tiempo al mes costo al mes tiempo anual costo anual
(Horas) (USD) (Horas) (USD)

Fuente: Sistemade mejoramiento de procesos Comercial 101 — Distribuidora Venus — Pica
Elaborado por: Roberto Chiliquinga
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Grafico 5. Evaluacién global de procesos

Fuente: Sistemade mejoramiento de procesos Comercial 101 — Distribuidora Venus — Pica
Elaborado por: Roberto Chiliquinga

6.8.1. Andlisis

La tabla muestra como el sistema de mejoramiento se desempefia anualmente en los
procesos de venta al por mayor y menor, llegando a obtener una reduccién muy importante
de tiempo, de aproximadamente mil setecientos cincuenta y cuatro (1.754) horas al afio.
Mientras que en funcion de costos se alcanza una disminucion notable que bordea los tres mil
ochocientos noventa y nueve (3.899 USD) al afio.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

La empresa Comercial 101 — Distribuidora Venus — Pica, es una empresa familiar que
se encuentra en un proceso de cambio de administracion, por lo que se ha planteado
elaborar un sistema de mejoramiento de procesos operativos y administrativos, pues
se ha evidenciado la falta de una herramienta de gestion que permita mejorar el

desempefio de la organizacién a través de la tomade decisiones oportunas y efectivas.

Al ser una empresa de caracter familiar, muchas veces se ha dejado de lado la
rigurosidad y la firmeza al momento de controlar ciertos aspectos del negocio, lo que
ha generado cierta inconformidad en algunos miembros de la empresa. Sin embargo,
procesos como el presente sistema de mejoramiento, coadyuvan a tomar decisiones

efectivas en pro de la empresa.

Es evidente que todo sistema de cambio genera reacciones, tanto positivas como
negativas. Cabe indicar entonces que, posiblemente, este proceso no sera susceptible
de adaptacion para todos los miembros de la empresa, por lo que en el transcurso del
mismo se podria dejar a un lado alos colaboradores que demuestren incapacidad para
enfrentar los retos de un nuevo modelo de administracion y operatividad en los

procesos seleccionados.

El sistema de mejoramiento se presenta en un momento ideal, y no es debido a las
buenas condiciones que presenta el mercado, sino mas bien porque actualmente las
circunstancias comerciales en la ciudad de fronteriza de Tulcan, donde se encuentra
ubicada la empresa, no son las mejores, debido especialmente a la devaluacion de
aproximadamente el veinticinco por ciento (25%) del peso Colombiano co

nrespecto al délar, moneda de circulaciénen el Ecuador. Este porcentaje corresponde
al mes de mayo del afio 2015 con respectoa noviembre del afio 2014, segun lo reporta
la pagina web http://www.colombia.com/colombia-info/estadisticas/dolar/. En este
contexto la situacion de la frontera norte es lamentable, ya que competir con un pais
altamente competitivo comercial e industrialmente como Colombia, pareceria
imposible. Sin embargo las empresas deben afrontar desafios para subsistir en el
mercado. Y es en la crisis donde emerge el espiritu de lucha y sacrificio para toda
persona u organizacion. Se espera entonces que el proceso de mejoramiento
propuesto para la empresa contribuya satisfactoriamente para el logro de los objetivos
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y metas organizacionales, y sea una herramienta mas que colabore en la gestion de

la empresa para enfrentar la crisis actual por la que atraviesa la zona.

Se determinaron cinco principales procesos que, segun el personal de la empresa,
requieren de mejoras. Los procesos en cuestion son; cobro y facturacion,
devoluciones, capacitacion, entrega o despacho de productos y ventas. Sobre los
cuales levantara el sistema de mejoramiento de procesos operativos.

De los procesos seleccionados se fusionaron a tres de ellos en uno solo, denominado
Proceso General de Ventas, los procesos fusionados fueron: ventas, cobro y
facturacion, asi como despacho de productos. De esta manera se elaboré un analisis
general del proceso, obteniendo ademas indicadores de gestion, tiempos, flujogramas,
etc. Los procesos que no seconsideraron para la fusién, por otra parte, también fueron
objeto de revision y mejora.

Por otra parte, se dividid al Proceso General de Ventas en dos: Proceso General de
Ventas al por Mayor, y Proceso General de Ventas al Detal. Dadas las dos formas de
venta que realiza la empresa en su diario accionar. Ademés se pudo establecer una
evaluacion de los procesos mencionados, llegando a determinar una notable reduccion
en funcion de costos y tiempos. Es asi que se alcanz6 una disminucion anual de tiempo
de alrededor de mil setecientos cincuenta y cuatro (1.754) horas. Mientras que en
funcion de costos se obtuvo una reduccion que bordea los tres mil novecientos délares
(3.900 USD). Estas cifras son de trascendental importancia para los propietarios de la
empresa ya que, a partir de estos, se podra tomar decisiones estratégicas a favor de
la organizacion.

Se determin6 que el proceso general de ventas presenta demora y costos
relativamente altos, debido a que la empresa no cuenta con un sistema informatico
que facilite el dinamismo de los procesos en mencion. Por lo que una de las principales
propuestas de cambio ha sido la sistematizacién de los procesos a través de un
software especializado que se acople a las necesidades de la organizacion.

Se identific6 adem&s, que uno de los talones de Aquiles para la empresa ha sido la
falta de un proceso de capacitacion formal para el personal, en funcién de las areas

donde desarrollan sus actividades y las necesidades de las mismas.
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Para un mejor analisis de los procesos fue necesario el disefio del mapa de procesos
en la empresa, en donde constan los procesos estratégicos, operativos y de soporte

gue engloban las actividades que realizan la empresa.

Finalmente se pudo establecer que las mejoras planteadas para los procesos resultan
efectivas en funcién de tiempos y costos, demostrando también indices de efectividad
positivos en las actividades sujetas a mejora. Lo cual demuestra un importante avance
para la empresa en términos de gestion administrativa y a la vez motiva a todos
guienes conforman la compafiia y les compromete a seguir trabajando en pro de una

organizacion altamente competitiva.
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Recomendaciones

o El sistemade mejoramiento de procesos administrativos y operativos es un buen inicio
para continuar con el mejoramiento de otras actividades en la empresa. Por el
momento se ha dado un significativo primer paso en la basqueda del mejoramiento

integral de la organizacion.

e Esimportante hacer monitoreos periodicos a los procesos sujetos a mejora, teniendo
en cuenta que el presente sistema de mejoramiento no va a ser la panacea para todos
los problemas que la empresa pudiese presentar a nivel operativo. Hay que tener en
cuenta que las condiciones de las organizaciones y del mercado pueden cambiar de
la noche a la mafana. Y lo que hoy tiene sentido y adquiere validez, posiblemente, a
futuro requiera de cambios.

e Realizar un sistemade control de gestion através del Balanced Scorecard, para medir
la evolucién y el desempefio del negocio periddicamente. Al aplicar la empresa por
primera vez un sistema de mejoramiento, se recomienda hacer evaluaciones
trimestrales, con el propésito de ir afinando los posibles inconvenientes que puedan
presentarse en las actividades y procesos cotidianos del quehacer empresarial. El
sistema de control abarca; la planificacion estratégica de la organizacion, sus
indicadores, metas, estrategias, recursos, responsables y el presupuesto para
desarrollar el sistema de gestion.

e Por otra parte seran necesarias reuniones de trabajo las veces que sean necesarias y
cuando las circunstancias lo ameriten. En donde los responsables de la mejora de los
procesos compartan sus inquietudes y expectativas sobre el trabajo que se viene
desarrollando, con el propésito de alcanzar un mayor grado de afinidad y
entendimiento entre los diferentes niveles de organizacion.

e No hay que olvidarse que el principal motor que mueve las empresas y a la sociedad
en general es el capital humano. Es fundamental trabajar en los miembros de la
organizacién con procesos de capacitaciones competentes y acordes a las

necesidades propias de la empresa para lograr resultados efectivos.

e La frontera norte del Ecuador, esta atravesando una crisis comercial agudizada por
factores internos y externos que amenazan el normal desarrollo de las empresas
comerciales especialmente. Por tal razon es sumamente importante considerar
herramientas de gestién administrativa, como el presente sistema de mejoramiento,
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e para hacer frente de una u otra forma a la dificil situacion econémica que por sus
caracteristicas, podria llegar a prolongarse por un periodo de tiempo indeterminado.
En tiempos de crisis, el tener un as bajo la manga puede marcar la diferencia entre el

éxito y el fracaso.
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Encuesta a trabajadores de “COMERCIAL 101 — Distribuidora Venus - Pica”

1. ¢Conoce ustedlamision y vision de laempresaparala cual usted trabaja?

Opcién Frecuencia %
Si 0 0,00
No 7 100,00
No sabe/No 0 0,00
contesta

ESi ENo & Nosabe/ No contesta

0%

Andlisis

Como se puede apreciar, un contundente cien por ciento de los encuestados sefialé no
conocer la misiény vision de la empresa. Lo que significa que la empresano cuenta con una
planificacion estratégica o, si la tiene, esta no ha sido compartida adecuadamente.

2. ¢Harecibido capacitacion adecuada en la empresa para realizar su trabajo?

Opcién Frecuencia %

Si 5 83

No 1 17

No sabe/No contesta 0 0
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ESi ENo Nosabe/ No contesta

0%

17%

Andlisis

Aproximadamente el 83% de los trabajadores encuestados indic6 que si ha recibido
capacitacion adecuada para realizar su trabajo en la empresa, mientras que un porcentaje
inferior del 17% manifestd que no ha recibido capacitacion para desempefiar sus labores. Se
puede evidenciar entonces un buen nivel de capacitacion para el cumplimiento de las labores
en la organizacion.

3. ¢ Existe buena comunicacién entre las diferentes areas de la empresa?

Opcién Frecuencia %

Si 4 67

No 2 33

No sabe/No contesta 0 0
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ESi ENo sNosabe/No contesta &

Analisis

Un 67% de los trabajadores de la empresa considera que, en efecto, si existe una buena
comunicacion entre las diferentes areas de la empresa. Por otra parte un 33% de los
encuestados manifestd que no hay una buena comunicacion. Es evidente entonces que, a

pesar de que un alto porcentaje de trabajadores percibe un buen nivel de comunicacion entre

las diferentes areas de la empresa, casiuna tercera parte del personal no esta conforme con
este aspecto.

4. ¢;Piensa que su area de trabajo esta conducida adecuadamente?

Opcién Frecuencia %

Si 4 33

No 2 67

No sabe/No contesta 0 0
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@Si ENo uWNosabe/No contesta &

Analisis

El67% de los trabajadores encuestados consideran que el area de trabajo donde ellos laboran
no esta siendo bien conducida. Por otra parte un menor porcentaje (33%) de trabajadores
considera que su area de trabajo tiene un buen manejo. Esta situacion demuestra que la

mayor parte de trabajadores no perciben un buen manejo de su area respectiva de trabajo.

5. ¢Piensa que un sistema de mejoramiento de las areas administrativas y operativas
en laempresa seria beneficioso para un mejor desempefio de la misma?

Opcién Frecuencia %
Si 6 100
No 0 0
No sabe/No contesta 0 0
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@Si ENo HWNosabe/ No contesta

0%

Andlisis

Todos los trabajadores encuestados en la empresa consideran que un sistema de
mejoramiento de las areas administrativas y operativas en la empresa seria una buena
alternativa para lograr un mejor desempefio en dichas areas. Salta a la vista entonces la gran
expectativa que causa en los colaboradores el proceso que se pretende llevar a cabo en la

organizacion.

6. Estaria dispuesto a participar activamente en un sistema de mejoramiento de las
areas administrativas y operativas en la empresa “Comercial 101 — Distribuidora Venus

- Pica”
Opcién Frecuencia %
Si 6 100
No 0 0
No sabe/No contesta 0 0
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mSi mNo mNo sabe/ No contesta

0%

Andlisis

En concordancia con la pregunta anterior, el cien por ciento de trabajadores se muestran
dispuestos a trabajar activamente en un sistemade mejoramiento de las areas administrativas
y operativas en la empresa“Comercial 101 — Distribuidora Venus —Pica”. Lo cual es altamente

positivo, ya que se evidencia el espiritu de colaboracion del equipo de trabajo en la
organizacion.
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Entrevista al Administrador de “COMERCIAL 101 — Distribuidora Venus - Pica”

1. Coméntenos brevemente sobre el desempefio de las areas administrativas y

operativas en la empresa.

El gerente es el encargado de la organizacion de estas areas. A veces hemos tenido
inconvenientes en la administracién del negocio principalmente porque no contamos con un
sistema informético que nos permita tener informacién actualizada de; inventarios, clientes,

proveedores, etc.

2. ¢,Como mira el futuro de su organizacién en el mediano y largo plazo, de continuar,

como hasta ahora, trabajando bajo el mismo esquema administrativo y operativo?

Pienso que podriamos salir adelante, como lo hemos hecho hasta ahora. Sin embargo los
tiempos ya no son los de antes y vemos como la situacion econémica interna y externa nos
golpea cada dia con mas fuerza. Necesitamos de mayor organizacién para ser mas
competitivos y atender de mejor manera a nuestros clientes. Cabe sefialar que la competencia
en nuestra linea es muy fuerte, especialmente en Colombia, de donde proviene la mayor parte

de nuestros clientes.
3. ¢En su opinidn, que aspectos deberian mejorarse en la empresa?

Considero que se deberia mejorar varios aspectos como; la organizacion del personal,
procesos de ingresos y despacho de mercancia, control de inventarios y adquirir un software

personalizado para la empresa.

4. Es un afo dificil para el comercio en el pais, y la fronteranorte no es la excepcién
¢Cree que es el tiempo indicado para arriesgarse a realizar cabios en el proceso

administrativo y operativo de la empresa?

Es el mejor momento para tomar correctivos en los puntos débiles que tiene nuestra empresa.

De las crisis surgen las mejores lecciones para aplicar mejoras en todo sentido.

103



Fotografia No. 1

Ventas Mayoristas

Fuente: “Comercial 101 Distribuidora Venus — Pica”

Fotografia No. 2

Despacho a Mayoristas

Fuente: “Comercial 101 Distribuidora Venus — Pica”
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Fotografia No. 3

Atencioén a clientes detallistas

Fuente: “Comercial 101 Distribuidora Venus — Pica”
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Fotografia No. 4

Venta al por menor

Fotografia No. 5

Bodega

Fuente: “Comercial 101 Distribuidora Venus — Pica”
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