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RESUMEN

Tema: Mejora a los Procesos de Atencién al Cliente del Departamento de
Ventas de la Empresa ECUAPINTURAS Cia. Ltda.

La Empresa ECUAPINTURAS Cia. Ltda., tiene como actividad econémica la
fabricacion de pinturas, barnices, esmaltes y lacas. Con el objetivo de mejorar
los procesos de atencién al cliente para frenar el decrecimiento de las ventas y
lograr la estabilizacion de la empresa en el mercado, se realiz6 el diagndstico de
la situacion actual mediante entrevistas abiertas y valoracion del nivel de
satisfaccion al cliente interno y externo, respectivamente, que dio como resultado
un bajo porcentaje del cumplimiento de entrega de productos y demora en el
tiempo de respuesta de atencién a quejas y reclamos. La evaluacién de la
calidad, se efectué mediante la aplicacion de un cuestionario basado en los
Ochos Principios de la Calidad, el mismo que fue analizado con la utilizacién de
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herramientas estadisticas como los Diagramas de Pareto e Ishikawa, en donde
se obtuvo que el principal problema que aqueja la Empresa es “La Reduccion de
Cartera de Clientes”, debido a causas tales como: insatisfaccion del cliente,
inadecuada captacion de los mismos, demora en los despachos, entre otras;
ocasionando pérdidas anuales de $92.343,96. La alternativa de solucion es
efectuar el redisefio del proceso de ventas, elaborar politicas, estrategias e
indicadores de gestion, un plan de capacitacion al personal, promocion,
publicidad. La implementacion del proyecto tendria un costo inicial de
$43.804,00, con una rentabilidad del 32,44 y una TIR de 71,02%, es decir, que el
estudio es factible.

Con la ejecucion de la propuesta, la empresa se establecera como una
organizacion orientada hacia el cliente, con mision y visién de servicio, en donde
logrard estabilizar sus volimenes de ventas y clientes, asi como brindar un
servicio al cliente desde el punto de vista tanto logistico, de calidad y gestién del
cliente; lo que nos induce a decir que la empresa sera competitiva ante el
mercado.

Filian Mora Mariuxi Paola Ing. Ind. Bran Cevallos José Alberto

C.1. N°0921937691-1 Visto Bueno
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PROLOGO

La importancia de mejorar la calidad y atencién brindada a los clientes de una
empresa, radica en que: el éxito de una compafia depende fundamentalmente de la
demanda de sus clientes. Ellos son los protagonistas principales y el factor mas

importante que interviene en el juego de los negocios.

El motivo de este trabajo es determinar los principales problemas que aqueja la
Empresa ECUAPINTURAS Cia. Ltda., y presentar alternativas de solucion para la
eliminacion o reduccion de los mismos. A continuacion se detalla las partes que

constituyen este proyecto.

En el capitulo I, se describe la actividad econdmica, localizacion, identificacion
con el “CIIU”, mision, vision; asi como los productos y servicios que ofrece la Empresa,
también los objetivos Yy las razones que justifican el desarrollo de este proyecto, junto

con el marco tedrico y la descripcion de las herramientas de ingenieria a utilizar.

El capitulo 1l, comprende la descripcion de la situacion actual de la Empresa, es
decir, estructura organizativa, recursos (humanos, tecnoldgicos e infraestructura). Asi
también un breve estudio de mercado y a su vez el analisis de los competidores de
ECUAPINTURAS Cia. Ltda. Descripcion detallada de los procesos productivos,
andlisis de los Sistemas Integrados con los que cuenta actualmente la empresa y la

verificacién de los cumplimientos de los indicadores de gestion.

En el capitulo Ill, se desarrolla el diagndstico y evaluacion del Sistema de
Calidad mediante la aplicacion del Cuestionario basado en los Ocho Principios de la

Calidad, en donde se aplica herramientas

stadisticas como los Diagramas de Pareto e Ishikawa para determinar los principales

problemas con sus respectivas causas y los costos que representan para la Empresa.
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El capitulo 1V, esta basado en describir el planteamiento de las posibles

alternativas de solucion para los problemas encontrados, y sus respectivos costos.

En el capitulo V se analiza los diferentes beneficios que beneficiara a la Empresa
y el respectivo andlisis econémico que servira para evaluar la viabilidad del presente

proyecto.

Finalmente, el capitulo VI presenta las debidas conclusiones y recomendaciones

que debe aplicar la Empresa para su buen funcionamiento.
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CAPITULO |

INTRODUCCION

1.1. Antecedentes

1.1.1. Presentacion de la Empresa

ECUAPINTURAS Cia. Ltda., es una empresa ecuatoriana, constituida el 30 de
Septiembre de 1985, por el Sr. Nelson Jacinto Salas Gurumendi, esta compafiia esta
dedicada a la fabricacion de pinturas, barnices, esmaltes y lacas. (Anexo No. 1 Hoja

de informacion del Servicio de Rentas Internas SRI).

A partir del 2 de Octubre del 2006, asume la Gerencia General y Representacion
Legal de la Empresa la Ing. Maria de Lourdes Bermeo Duarte. (Anexo No. 2 Hoja de

informacién de la Superintendencia de Compainias).

ECUAPINTURAS Cia. Ltda., es una empresa pequeiia, perteneciente al grupo
de las denominadas PYME'S (pequefia y mediana empresa). Cuenta con un total de

21 empleados, trabajando de lunes a viernes en turnos de 8 horas diarias.
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1.1.2. Localizacién de la Empresa

ECUAPINTURAS Cia. Ltda., desarrolla sus actividades en su planta
ubicada en la provincia del Guayas, al norte de la ciudad de Guayaquil,
parroquia Tarqui, en el Sector Industrial INMACONSA, Km. 12,5 de la Via
a Daule, calle Saronis Mz. 83 SL 5, entre Guabo y Los Ranchos. (Anexo

No. 3 Croquis de Ubicacion de la Empresa).

A continuacion se detallan los numeros telefonicos de las diferentes

areas de la Empresa:

Servicio al Cliente:
Tel.: (5934) 211-5410 ext. 106
Fax.: (5934) 211-5410 ext. 105

Gerencia General:
Tel.: (5934) 211-5819 ext. 101
Fax.: (5934) 211-5819 ext. 105

Ventas:
Tel.: (5934) 211-5461 ext. 107
Fax.: (5934) 211-5461 ext. 105

1.1.3. Identificacion con el ClIU

La Clasificacion Industrial Internacional Uniforme (CIIU), es un sistema de
clasificacién, mediante cdédigos, de las actividades econdmicas, segun sus
procesos productivos. Permite la rapida identificacion, en todo el mundo, de

cualquier actividad productiva.
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La Clasificacion Industrial Internacional Uniforme (ClIU) asignado a las
empresas que se dedican a esta actividad es el D2422.0.00., siendo la

descripcion la siguiente:

Cuadro N° 1

Descripcion del ClIU de la Empresa

D Industrias Manufactureras
D24 Fabricacion de Substancias y Productos Quimicos
D242 Fabricacion de Otros Productos Quimicos

Fabricacion de Pinturas, Barnices y Productos de Revestimiento

D2422 Similares, Tintas de Imprenta y Masillas.

Fabricacion de Pinturas, Barnices y Productos de Revestimiento
Similares, Tintas de Imprenta y Masillas.

D2422.0.0 |[Fabricacion de pinturas, barnices, esmaltes v lacas

D2422.0

Fuente: ClIU3 Superintendencia de Compafiias

Elaborado por: Mariuxi Filian Mora

1.1.4. Productos y Servicios

Entre los productos que ECUAPINTURAS Cia. Ltda., esta en capacidad de

ofrecer a sus clientes se pueden enlistar los siguientes:
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Pintura para Linea Arquitectonica:

Linea de pinturas dirigida especialmente para decoracion de

interiores y exteriores, tenemos:

*« Esmaltes
» Ecualatex
« New Latex

* Latex Intensos
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S
WAPINTURAS
~ Cla. Licta.

LA ESTRELLA

MALTE

rillanfe

Pintura para Linea Industrial:

Pintura fabricada especialmente para la proteccion de estructuras

metalicas, tenemos:

* Anticorrosivo

Pintura para Linea Artesanal:

Linea de productos especializados para acabados en madera, tenemos:

+ Sellador de Laca

* Barniz

Pintura para Linea Automotriz:

Pintura especialmente para acabados automotrices, tenemos:

* Ecualaca
» Sintético Secado Rapido

* Fondo



Situacion Actual de la Empresa 4

1.1.5. Visidn

En la actualidad ECUAPINTURAS Cia. Ltda., no cuenta con una Vision
claramente definida, que le permita transmitir a sus colaboradores, las aspiraciones de
la directiva de la Empresa a mediano y largo plazo, en cuanto a sus actividades y su

rol en el mercado.

“Segun criterio de la Gerencia de la Empresa, la visién que ésta tiene es: Brindar
productos de calidad capaces de satisfacer las necesidades actuales y futuras de
nuestro cliente, respaldados con el mas eficiente servicio y la mayor garantia del

mercado”.

1.1.6. Misién

Al igual que la empresa no cuenta con una vision claramente definida,
ECUAPINTURAS Cia. Ltda., no posee una Mision que justifigue ante sus

colaboradores la finalidad de la existencia de la Empresa en el mercado.

“Segun criterio de la Gerencia de la Empresa, la mision que ésta tiene es:
Satisfacer las necesidades de nuestros clientes con productos de alta calidad a través

de un servicio eficiente y precios competitivos”.
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1.1.7. Jdustificativos

La importancia de mejorar la calidad y atencion brindada a los clientes de la
empresa, radica en que: el éxito de una compafiia depende fundamentalmente de la
demanda de sus clientes. Ellos son los protagonistas principales y el factor mas

importante que interviene en el juego de los negocios.

Estadisticamente esta comprobado que los clientes compran buen servicio y
buena atencion por sobre calidad y precio. Brindar un buen servicio no alcanza, si el

cliente no lo percibe.

En el caso de ECUAPINTURAS Cia. Ltda., actualmente presenta serios

problemas de pérdidas de clientes e ingresos a la empresa, debido a:

« Falta de estrategias adecuadas de Venta.

» Falta de seguimiento y control de atencion al cliente.
» Limitacién del vendedor para negociar con el cliente.
» Falta de capacitacion técnica del vendedor.

« Demoras en el despacho de los productos al cliente.

Se considera que la estandarizacion del proceso de ventas e implementacion de
indicadores de gestidn, son la base que se necesita para lograr la plena "satisfaccion
del cliente" que le van a permitir a ECUAPINTURAS Cia. Ltda., obtener: una lealtad
del cliente, que no es mas que futuras ventas, una difusion gratuita, es decir, nuevos

clientes y una determinada participacion en el mercado.

Finalmente, cabe recordar que si una empresa quiere lograr sus objetivos a
corto, mediano y largo plazo, debe establecer una cultura organizacional en la que el

trabajo de todos los integrantes esté enfocado en complacer al cliente.

1.1.8. Objetivo General
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Mejorar la calidad del servicio de atencidn al cliente tanto en la venta como en la

post venta mediante el analisis y redisefio del departamento de ventas.

1.1.9.

Objetivos Especificos

Recopilar informacion mediante entrevistas directa y encuestas a los

empleados y clientes de la empresa.

Tabular mediante herramientas estadisticas los datos proporcionados en las

encuestas.

Identificar, definir y cuantificar las problematicas que afectan a la operatividad y

desarrollo de la empresa.

Determinar los costos de no calidad.

Levantar el proceso de ventas y analizarlo en funcibn de los siguientes

conceptos:

- Alineacion con estrategia del negocio.
- ldentificacién y eliminacién de los problemas en la atencion al cliente.

- Valor agregado en el Servicio al Cliente

Establecer los indicadores de gestion para la medicién del proceso de ventas.

Desarrollar los manuales de politicas y procedimientos para el area de ventas.

Estandarizar el proceso de ventas de la Empresa.
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1.1.10. Marco Teorico

La recopilacion de las definiciones, conceptos, teorias que se expresan a

continuacion, seran utilizados como soporte del presente trabajo.

La seleccion de esta informacion fundamental es tomada de varios autores

consultados mediante el Internet.

CALIDAD

Juran (1990), se basa en dos significados criticos, para poder definir claramente

la calidad:

“El primero se refiere al comportamiento del producto, es decir si el producto
logra satisfacer a los clientes, es el motivo por lo cual los clientes deciden comprar el

producto” (Pag. 8)

“El segundo se refiere a la ausencia de deficiencias, que abarca las
insatisfacciones de los clientes hacia el producto, lo que provoca quejas,

reclamaciones, devolucion, reproceso o pérdida total”. (P4g.8)

CONCEPTO DE CLIENTE

James G. Shaw.: "Un cliente es el receptor de uno o mas de los resultados

especificados de un proceso".
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Karl Albrecht: "Es una persona con necesidades y preocupaciones, que
seguramente no siempre tiene la razén, pero que siempre tiene que estar en primer

lugar si un negocio quiere distinguirse por la calidad de su servicio".

De las anteriores definiciones podemos llegar a la conclusion de que: El cliente
€S una persona O una organizacibn que requiere sati  sfacer una necesidad

adquiriendo un producto o servicio.

LA IMPORTANCIA DEL CLIENTE

El cliente es un individuo con necesidades y preocupaciones, tomando en cuenta
gue no siempre tiene la razén, pero que siempre tiene que estar en primer lugar si una

empresa quiere distinguirse por la calidad del servicio.

Para comprender la importancia que tiene el cliente dentro de la institucion,
podemos observar los siguientes principios que Karl Albert nos presenta a

continuacion:

* Un cliente es la persona mas importante en cualquier negocio.

* Un cliente no depende de nosotros. Nosotros dependemos de él.

e Un cliente nos hace un favor cuando llega. No le estamos haciendo un favor
atendiéndolo.

« Un cliente es una parte esencial de nuestro negocio; no es ningun extrafio.

e Un cliente no es solo dinero en la registradora. Es un ser humano con

sentimientos y merece un tratamiento respetuoso.

Podemos concluir que el cliente es pieza clave para cualquier organizacion,
porque gracias a él, depende la existencia del negocio y también de todas aquellas

personas que laboran en la empresa. Por esta razon, hay que hacer conciencia a toda
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la empresa que gracias al pago que hace el cliente por nuestro servicio o producto,

contamos con trabajo, salarios, educacion, hogar, recreacion, etc.

TIPOS DE CLIENTES

Dentro de la empresa u organizacion Robert L. Desatnick nos habla de dos

tipos de clientes, los internos y los externos.

< El cliente interno: Es aquél que pertenece a la organizacion, y que no por estar
en ella, deja de requerir de la prestacion del servicio por parte de los demas

empleados.

s El cliente externo: Es aquella persona que no pertenece a la empresa, mas sin
embargo son a quienes la atencion esta dirigida, ofreciéndoles un producto y/o

servicio.

NECESIDADES DEL CLIENTE

William B. Martin nos manifiesta que para poder servir a nuestro cliente,

debemos conocer sus necesidades, como son:

v" Necesidad de ser comprendido:  Aquéllos que eligen un servicio necesitan

sentir que se estdn comunicando en forma efectiva.

v" Necesidad de ser bien recibido: El cliente necesita sentir que usted se alegra

de verlo y que es importante para usted.
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v" Necesidad de sentirse importante: El ego y la autoestima son poderosas
necesidades humanas. A todos nos gusta sentirnos importantes, cualquier cosa
gue hagamos para hacer que el invitado se sienta especial, ser4 un paso en la

direccién correcta.

v" Necesidad de comodidad: Los clientes necesitan comodidad fisica: un lugar
donde esperar, descansar, hablar o hacer negocios; también necesitan tener la
seguridad de que se les atenderd en forma adecuada y la confianza en que le

podremos satisfacer sus necesidades.

CONCEPTO DE SERVICIO

Jacques Horovitz: "Es el conjunto de prestaciones que el cliente espera;
ademas del producto o del servicio basico, como consecuencia del precio, la imagen y

la reputacién del mismao*".

Laura Fisher de la Vega: "Es el conjunto de actividades, beneficios o
satisfactores que se ofrecen para su venta 0 que se suministran en relacion con las

ventas".

Philip Kotler: "Es cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra,
son esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su

produccion puede estar vinculada o no con un producto fisico".

De acuerdo a los conceptos realizados por los autores, podemos definir de la
siguiente manera: El servicio es una actividad realizada para brindar un beneficio

o satisfacer una necesidad.
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CARACTERISTICAS DE SERVICIO

Segun Idelfonso Grande Esteban , considera que los servicios poseen las

siguientes caracteristicas:

o0 Intangibilidad: los servicios no se pueden ver, saborear, sentir ni oler antes de

comprarlo.

0 Inseparabilidad: la creacion de un servicio puede tener lugar mientras se
consume.
0 Variabilidad: la calidad de los servicios depende de quienes los proporcionan,

asi como de cuando, en dénde y como se proporcionan.

o Carécter perecedero : los servicios no se pueden almacenar para su venta 0 su

utilizacion posterior.

0 Ausencia de propiedad: los compradores de un servicio adquieren un derecho,
pero no la propiedad del soporte tangible del servicio, es decir, el consumidor

paga por un servicio mas no por la propiedad.

CONCEPTO DE SERVICIO AL CLIENTE

Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con
el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se

asegure un uso correcto del mismo.

El servicio al cliente es una potente herramienta de marketing:

1.- Que servicios se ofreceran: Para determinar cuales son los que el cliente

demanda, se deben realizar encuestas periddicas que permitan identificar los posibles
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servicios a ofrecer, ademas se tiene que establecer la importancia que le da el
consumidor a cada uno. Debemos tratar de compararnos con nuestros competidores
mas cercanos, asl detectaremos verdaderas oportunidades para adelantarnos y ser

los mejores.

2.- Qué nivel de servicio se debe ofrecer:  Ya se conoce qué servicios requieren los
clientes, ahora se tiene que detectar la cantidad y calidad que ellos desean, para
hacerlo, se puede recurrir a varios elementos, entre ellos; compras por comparacion,
encuestas periddicas a consumidores, buzones de sugerencias, numero 800 y

sistemas de quejas y reclamos.

Los dos ultimos bloques son de suma utilidad, ya que maximizan la oportunidad de

conocer los niveles de satisfaccidén y en qué se esté fracasando.

3.- Cudl es la mejor forma de ofrecer los servicios: Se debe decidir sobre el precio

y el suministro del servicio.

ELEMENTOS DEL SERVICIO AL CLIENTE:

Contacto cara a cara
Relacion con el cliente
Correspondencia

Reclamos y cumplidos

S O

Instalaciones

ESTRATEGIA DEL SERVICIO AL CLIENTE

El liderazgo de la alta gerencia es la base de la cadena.

La calidad interna impulsa la satisfaccion de los empleados.
La satisfaccion de los empleados impulsa su lealtad.

La lealtad de los empleados impulsa la productividad.

La productividad de los empleados impulsa el valor del servicio.

L

El valor del servicio impulsa la satisfaccion del cliente.
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= La satisfaccion del cliente impulsa la lealtad del cliente.

= La lealtad del cliente impulsa las utilidades y la consecucién de nuevos publicos.

DIFERENCIA ENTRE SERVICIO Y SERVICIO AL CLIENTE

La diferencia entre empresas de servicio y servicio al cliente expuesta por
Zeithaml, V. y Bitner, M., 2002, indica:

“El servicio al cliente es ofrecido por cualquier tipo de compafia ni importando su
giro, ya que todas ellas deben interactuar de alguna y otra manera con sus clientes en
algun punto de sus actividades; ya sea al hacer un pedido, al realizar la venta,
atendiendo sus reclamaciones o sugerencias. Sin embargo, esto no convierte a todas
estas empresas de servicio, se caracterizan porque su funcién principal es la de
otorgar servicio a los clientes y no a la manufactura o el comercio de algunos bienes.
(Pag.20).

CONCEPTO DE CALIDAD EN EL SERVICIO

Rubén Helouani: "Son los requerimientos que satisfacen las necesidades y

deseos del cliente en la contratacion y en el uso".

Pedro Larrea Angulo: "Es la percepcién que tiene un cliente acerca de la
correspondencia entre el desempenfio y las expectativas, relacionados con el conjunto

de elementos, cuantitativos y cualitativos, de servicio".

Malcom Peel: "Las actividades secundarias que realice una empresa para
optimizar la satisfaccion que reciba el cliente en sus actividades primarias (o

principales)".
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De acuerdo a los conceptos otorgados por los autores, podemos concluir que: La

calidad en el servicio es cumplir con las expectati vas gue tiene el cliente sobre

que

tan bien un servicio satisface sus necesidades.

COMPONENTES DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO

Segun Idelfonso Grande Esteban , los clientes califican la calidad de servicio

por medio de los siguientes componentes:

Confiabilidad: La capacidad de ofrecer el servicio de manera segura, exacta y
consistente. La confiabilidad significa realizar bien el servicio desde la primera
vez. Los consumidores pueden preguntarse si sus proveedores son confiables,
por ejemplo; si la factura del teléfono, gas o la electricidad refleja fielmente los

consumos efectuados.

Accesibilidad: Las empresas de servicios especialmente deben facilitar que los
clientes contacten con ellas y puedan recibir un servicio rapido. Un negocio que
responde a las llamadas por teléfono de los clientes, por ejemplo, cumple esta

expectativa.

Respuesta: Se entiende por tal la disposicion atender y dar un servicio rapido.
Los consumidores cada vez somos mas exigentes en éste sentido. Queremos
que se nos atienda sin tener que esperar. Los ejemplos de respuesta incluyen
devolver rapidamente las llamadas al cliente o servir un almuerzo rapido a quien

tiene prisa.

Seguridad: Los consumidores deben percibir que los servicios que se le prestan
carecen de riesgos, que no existen peligros ni dudas sobre la bondad de las
prestaciones; por ejemplo, un cliente no deberia dudar de lo acertado de la

reparacion de su automovil.

Empatia: Quiere decir ponerse en la situacion del cliente, en su lugar para saber
como se siente. Es ocupar el lugar del cliente en cuanto a tiempo el cual es

valioso para él, en cuanto a conocer a fondo sus necesidades personales.
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= Tangibles: Las instalaciones fisicas y el equipo de la organizacion deben ser lo
mejor posible y limpio, asi como los empleados, estar bien presentados, de

acuerdo a las posibilidades de cada organizacion y de su gente.

GESTION DE VENTAS

La venta esta ligada al eterno juego de convencer, de influir, de seducir de entrar

en los demas. Todos lo practican abrir los ojos al mundo.

En el primero estan: el autoconocimiento, la gestion de los propios recursos y
habitos, y el desarrollo de habilidades sociales. Y dentro del &mbito colectivo, se
abordan: los programa de mejora del rendimiento que se habla de su dinamica,

creatividad y tecnologia y la formacion y los premios.

El vendedor es responsable de que la empresa consiga el volumen y calidad de

ventas necesarias, asi como del mantenimiento de una buena imagen de la empresa.

Se endiosa al departamento de ventas, la mayoria de las empresas no estan
orientadas hacia el cliente sino hacia los vendedores. Son los Unicos que ganan bien;
los Unicos por cuya capacitacion se preocupa la empresa constantemente y a quienes
motiva con bonificaciones. Esto ocasiona fricciones con otros departamentos y una

mentalidad de resultado que, muchas veces, olvida las necesidades del cliente.

METODOS DE SEGUIMIENTO DE LA SATISFACCION DEL CLIEN TE

Conozca los cinco métodos muy Utiles y de distinta complejidad para realizar un

seguimiento efectivo a la satisfaccion de cada cliente. Algunos de estos métodos son
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econdémicos y faciles de implementar, otros en cambio, necesitan de mayores

recursos, personal especializado y una planificacion cuidadosa.

1. Buzbn de Sugerencias, es un método sencillo, bastante econémico y de rapida
implementacién que consiste en colocar un Buzén de Correo en un lugar estratégico
de la empresa, con un cartel identificatorio y pequefios formularios donde los clientes

puedan anotar sus comentarios, sugerencias y quejas.

2. El Panel, es una "muestra fija" (en este caso de clientes) de la que se obtiene

informacion regularmente.

Este método consiste en realizar encuestas periddicas a los clientes que conforman el
panel, haciéndoles una serie de preguntas que ayudan a descifrar el grado de
expectativas que tuvieron antes de comprar un determinado producto y el como

percibieron su rendimiento luego de la adquisicion.

3. Encuestas, consisten en obtener informacion entrevistando a un grupo
representativo de clientes para hacerles preguntas concretas (mediante un
cuestionario) acerca de sus expectativas previas a la compra de un producto

determinado y el rendimiento que percibieron luego de la adquisicién.

Las encuestas se diferencian del panel, en que la "muestra de clientes” no es fijja y

tampoco tiene un intervalo de tiempo definido entre una y otra encuesta.

4. Compradores "Espias”, consiste en contratar personal eventual para que actien
como clientes en un ciclo completo; es decir, desde "exponerlos" a las actividades
promocionales (publicidad, venta personal, promocion de ventas, etc.) de un producto
determinado hasta que realizan la compra del mismo (como clientes disfrazados).
Pero, su tarea no termina ahi, luego tienen que utilizar el producto adquirido, fingir un
reclamo ante el Servicio de Atencién al Cliente, realizar preguntas, solicitar un servicio

especial, etc.

Al final de su "jornada" reportan en detalle todos sus hallazgos al departamento de

mercadotecnia.
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5. Analisis de clientes "perdidos”,  es un método muy eficiente y poco practicado es
el de acudir a los clientes que cambiaron de proveedor o que simplemente dejaron de

comprar.

Por lo general, son los "ex-clientes" quienes conocen aquellos puntos débiles de la
empresa o del producto que resultan en la pérdida de clientes (de ahi su gran

importancia).

Para llevar a cabo este trabajo, se sugiere buscar en el directorio de clientes de la
empresa a los "clientes antiguos" que no realizaron compras en un periodo de tiempo
razonable. Luego, se los ubica y se les entrevista con un cuestionario que permita

conocer las razones de su alejamiento.

Conocer el punto de vista del grupo de ex-clientes es fundamental para cambiar o
mejorar ciertos aspectos que pueden ocasionar mas pérdidas de clientes por

"insatisfaccion" o "decepcion”.

1.1.11. Metodologia

Para el desarrollo de la investigacion de este proyecto se utilizara el siguiente

esquema:

1. Recopilacién de datos, que se los obtendrd mediante las siguientes técnicas:

» Entrevista: Esta técnica se complementa con el cuestionario y permite
recoger informacion que puede ser investigada hasta en sus minimos
detalles en una conversacion personal con los miembros de una

organizacion.

* Encuesta: es un conjunto de preguntas tipificadas dirigidas a una muestra
representativa, para averiguar estados de opinion o diversas cuestiones de

hecho.
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2. Andlisis de la informacién mediante técnicas est adisticas, tales como:

Diagrama de Barras, Diagrama de Pasteles.

3. Determinar los problemas, mediante herramientas de calidad como:

« Diagrama de Ishikawa: diagrama causa-efecto o diagrama de espina de
pez: Representacidon grafica de las relaciones l6gicas que existen entre las

causas y sub-causas que producen un efecto determinado.

» Diagrama de Pareto: Gréafico de barras organizado de mayor a menor
frecuencia, que compara el nivel de importancia de todos los factores que

intervienen en un problema o cuestién.

4. Plantear alternativas de solucién, analizando el costo-beneficio de los

mismos.

5. Finalmente dar las conclusiones Yy recomendaciones debidas de acuerdo a

los problemas solucionados.
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CAPITULO I

SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA

2.1. Presentaciéon General

Como indicamos en el capitulo I, ECUAPINTURAS CIA. LTDA., es una empresa
constituida con capital netamente nacional, que desde 1985 tiene presencia en el
mercado nacional. Su negocio esta enfocado en la fabricacion de pinturas, barnices,

esmaltes y lacas.

Durante los dltimos 5 afios la Empresa ha venido experimentando un
decrecimiento acelerado, motivo por el cual es el principal objetivo de la Gerencia
General, frenar dicho decrecimiento; asi como lograr la estabilizacion de la empresa
en el mercado y a mediano plazo iniciar un proceso de crecimiento sostenido y

ordenado en todos los aspectos y areas de la empresa.

La pérdida del numero de clientes, es enorme; hace 5 afios la cartera era de
230, en la actualidad suman 167; la reduccion del personal, es evidente; hace 4 afios,

la ndmina era de 40 personas, hoy en dia, cuentan con 21 trabajadores.

Por los argumentos antes presentados, la Gerencia aceptd la propuesta de
realizar un andlisis a la empresa, determinar el origen de sus problemas y presentar

posibles soluciones a los mismos.
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2.2. Descripcion de los problemas

Para determinar todos los problemas que existen en Ecuapinturas Cia. Ltda., se
ha realizado un andlisis de todas y cada una de las areas de la empresa, se ha
recopilado informacidn gracias a las entrevistas realizadas a los trabajadores y clientes
de la empresa (Ver Anexo No. 4) .

Se ha podido detectar que asi como se estd presentando un acelerado
decrecimiento de la Empresa, también se estd experimentado un crecimiento
proporcional de los problemas, los cuales estan afectando el funcionamiento y

operatividad de la empresa, asi tenemos por ejemplo:

e« Mercado .- Percepcion del cliente desfavorable para los productos de la

empresa.

¢ Recurso Humano.- salida de empleados a causa del ambiente de inestabilidad

que presenta la empresa en estos momentos.

» Control.- Pérdida total del control de las diferentes areas de la Empresa por
falta de indicadores de gestibn que permitan conocer el desempefio de cada

area.

e Estratégicas.- Se esta experimentando pérdidas de mercado potencial por no
contar con un servicio de atencion al cliente, ocasionando un elevado indice de
clientes insatisfechos, y un decrecimiento de cartera de clientes por mala

atencion.

« Econdmicas.- Cancelaciones de pedidos, pérdida econémicas por reduccién
de cartera, generacion de cuentas por cobrar que al momento son incobrables

por insatisfaccion de los clientes, retraso de pago a los proveedores.
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2.3. Estructura Organizativa

Actualmente, la empresa cuenta con una estructura organizativa lineal simple, es

decir, las decisiones son tomadas por una sola persona, en este caso, Gerente

General.
Grafico N° 1
Organigrama de Ecuapinturas Cia. Ltda.
4 N\
Gerencia
\ J,
| |
4 3\ 4 3\ R
Ventas Credito y Produccion Calidad
Cobranza
\& J, \& J, J,
_, | | |
Produccion Produccion Inspector de
Vendedores Pintura } . Laboratorio pec
Esmalte Pintura Latex Calidad

Fuente: Ecuapinturas Cia. Ltda.

Elaborado por: Mariuxi Filian Mora
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A nivel de areas la estructura organizacional de Ecuapinturas Cia. Ltda., esta

conformada por:

/

K/

s Gerencia (2 personas), su estructura esta conformada por:

Gerente General, la misma, que es su representante legal y posee una

amplia experiencia en la industria de la elaboracion de pinturas.

Secretaria- Facturadora, que se encarga de receptar los pedidos, quejas,
sugerencias y de emitir a los clientes las facturas de los productos

elaborados.

< Area Ventas, Crédito y Cobranzas, esta conformada por:

Jefe de Ventas, Crédito y Cobranza, encargado de controlar y aprobar los

créditos de los clientes.

Ejecutivos de Ventas (4), los cuales son los responsables de la atencion a

los clientes y la apertura de nuevos mercados.

< Area de Produccién (9 personas), esta area se encuentra conformada de la

siguiente manera:

Pintura Esmalte, en la cual trabajan cinco personas, para la produccion y
despacho de pintura de esmalte, anticorrosivo, fondos y lacas segun los

pedidos.

Pintura Latex, consta de tres personas, elaborando la pintura latex, la
misma que es envasada en las diferentes medidas para luego ser

almacenadas.
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 Encargado de Bodega, se encuentra una persona, que se encarga de
rotular las etiquetas y controlar los despachos segun los pedidos realizados

por los clientes.

/7

< Area Control de Calidad (3 personas): este departamento estd constituido

por:

« Jefe de Calidad, persona encargada de coordinar las actividades
relacionadas con la verificacion de la calidad en proceso. Toma
resoluciones conjuntamente con la Gerencia sobre problemas que se
presentan en la calidad de los productos. Es representante técnico ante los
tramites del CONSEP.

» Inspector de Calidad, persona encargada del control y supervision de la

calidad del producto durante y al término del proceso.

e Laboratorista, persona encargada de realizar los analisis
correspondientes a la materia prima, al producto en proceso y al producto

terminado.

2.4. Recursos

2.4.1.Recurso Humano

Ecuapinturas Cia. Ltda., est4d formada por un total de 21 colaboradores

distribuidos de la siguiente manera:



Evaluacion y Diagndéstico de la Empresa 24

Cuadro N° 2

Porcentaje de Empleados por Area

Area N° de Trabajadores
Administrativa 3
Produccién 9
Control de Calidad 3
Comedor 1
Ventas 5

Fuente: Ecuapinturas Cia. Ltda.

Elaborado por: Mariuxi Filian Mora

Gréafico N° 2

Porcentaje de Empleados por Area

Fuente: Ecuapinturas Cia. Ltda.

Elaborado por: Mariuxi Filian Mora
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Uno de los puntos mas fuertes de Ecuapinturas, es la antigiedad de sus
empleados, puesto que el porcentaje mas alto de sus empleados radica en aquellos

que tienen mas de diez afos laborando para la misma.

La siguiente grafica muestra el nUmero de personas que laboran en la empresa y

los afos de antigliedad que tienen cada uno de ellos.

Grafico N° 3

Antigliedad

CIFRAS Y DATOS
Antiguedad

Entre 1-5 Entre 5-10 Entre 10- |Mayor a 15
anos anos 15 afios afnos

Seriel 3 6 4 8

Fuente: Ecuapinturas Cia. Ltda.

Elaborado por: Mariuxi Filian Mora
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CIFRAS Y DATOS
Antigliedad
O Mayor a 15 O Entre 1-5 afios
afnos 14%
38%

O Entre 10-15 O Entre 5-10 afios
anos 29%
19%

Fuente: Ecuapinturas Cia. Ltda.

Elaborado por: Mariuxi Filian Mora

Como otro punto critico del area de recursos humanos se puede mencionar el
bajo nivel académico de sus colaboradores, puesto que el 46% de los mismos, solo

han recibido la instruccién primaria.

El grafico N° 4, presenta el porcentaje de nivel de estudio que posee el personal

de la empresa.



Evaluacion y Diagndéstico de la Empresa 27

Grafico N° 4

Nivel Académico

O Profesional
9%

Fuente: Ecuapinturas Cia. Ltda.

Elaborado por: Mariuxi Filian Mora

2.4.2.Recurso Tecnoldgico

En cuanto a la maquinaria que posee Ecuapinturas Cia. Ltda., para la ejecuciéon

de sus procesos productivos tenemos:

« 5 Maquinas Mezcladoras, que han sido construidas por empresas nacionales,
y su funcionamiento es a base de suministro eléctrico y por medios mecanicos,

a través de palancas que son accionadas por la fuerza fisica del operador.
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2 Molinos de Arena, son molinos verticales que constan de un cilindro el cual
se llena de arena fina importada, la misma que es agitada por un motor que

tiene varios discos a intervalos para moler y dispersar los pigmentos.

Su funcionamiento es por medio del suministro eléctrico, con la ayuda de
bombas, las cuales se encargan de traspasar el material hacia el cilindro lleno
de arena para realizar la molienda y luego sale por otro canal la pasta ya

molida.
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También cuenta con las siguientes herramientas:

2 Tecles Manuales

1 Tecle Eléctrico

2 Gatas Hidraulicas

4 Carretas de cuatro ruedas para transportar los productos
3 Ufas transportadoras de tanques

2 Elevadores de Tanques que funcionan manualmente

N NN N RN

1 Bomba para succionar el mineral

Los equipos que utiliza la Empresa a nivel de oficina son los siguientes:

3 Computadoras Compagq
1 Impresora Multifuncion HP PSC 1400
1 Impresora Epson LX-300

ANEENEE NN

1 Impresora Epson LX+590

2.4.3. Infraestructura

La empresa cuenta con los servicios basicos como: Energia Eléctrica, Agua
Potable, Teléfono, accesos viales y recoleccion de desechos solidos a través de la
compafiia Vachagnon, debido a la zona no existe alcantarillado sanitario y pluvial.
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Las instalaciones de Ecuapinturas Cia. Ltda., son propias; posee un terreno de

3048 m?, distribuidas entre las diferentes areas de la misma.

A continuacion se detalla la distribucion de la empresa por areas, en el Anexo 6

se presenta el plano de la distribucién fisica de la empresa.

Cuadro N° 3

Distribucion de la Empresa por Areas

DEPARTAMENTOS SUPERFICIE (m2)
Oficinas Administrativas 300
Comedor o8
Produccion o977
Bodega Materia Prima 186
Bodega Materia Prima

. 58
Latex
Despacho 165
Calidad 125
Garita 145
Patio y Parqueadero 994
Total 3048

Fuente: Ecuapinturas Cia. Ltda.

Elaborado por: Mariuxi Filian Mora

2.5. Mercado

2.5.1. Comercializacién

Ecuapinturas Cia. Ltda., comercializa su producto a nivel nacional, en las
ferreterias y almacenes de pinturas, grandes, medianos y pequefios, en diversos
volumenes y presentaciones.
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Los usuarios de este tipo de productos, generalmente, son establecimientos
artesanales y viviendas, que necesitan del producto para la realizacion de sus

actividades y trabajos.

En el cuadro N° 4, se muestra los 167 clientes con los que cuenta actualmente la
empresa, distribuidos por provincias en donde se ha logrado incursionar los productos

gue elabora la empresa.

Como podemos apreciar en el siguiente cuadro, la empresa posee su mercado

potencial en la region costa del pais.

Cuadro N° 4

Zonas donde se encuentran ubicados los clientes

PROVINCIAS | CLIENTES % PROVINCIAS | CLIENTES %
Esmeraldas 42 26 Loja 14 8
Guayas 34 20 Azuay 4 2
El Oro i 32 | 19 i Pichincha | 3 | 2
Manabi 22 13 Tungurahua 2 1
Los Rios 13 8 Orellana 1 1

Fuente: Ecuapinturas Cia. Ltda.

Elaborado por: Mariuxi Filian Mora

El siguiente grafico, representa el porcentaje de clientes con los que cuenta la

empresa y estan distribuidos a nivel nacional, resaltando que en la provincia de
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Esmeraldas tienen mayor aceptacién con un 26%, siguiendo Guayas con un 20% y El
Oro con 19%.

Grafico N° 5

Clientes

Clientes

Quito
2%
Tungurahua
1%

Guayas
20%
Esmeraldas
25%

Fuente: Ecuapinturas Cia. Ltda.

Elaborado por: Mariuxi Filian Mora

Cabe recalcar que la provincia de Orellana, representa el porcentaje mas bajo en

cuanto a clientes, pero sus compras son aproximadamente de $10,000 mensuales.

El canal de distribucién de Ecuapinturas Cia. Ltda., es PRODUCTOR-CLIENTE,
ya que la empresa no posee almacenes que se encarguen de la distribucion de sus
productos.

Para la distribucion del producto hacia los lugares de expendio dentro de la
ciudad de Guayaquil, tales como ferreteria y almacenes de pinturas, se los realiza en

camionetas alquiladas.
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Cuando la distribucion es para las otras provincias, se negocia con las diferentes
cooperativas de transporte de carga, para que ellas realicen el traslado de la

mercaderia.

2.5.2. Ventas

Las ventas han sido uno de los puntos mas criticos para la Empresa, puesto que
las mismas han venido experimentando un decrecimiento continuo y acelerado en los

Gltimos afos.

En el cuadro N° 5 y las graficas No 6 y 7, se presenta un comparativo de las
ventas anuales que ha tenido la empresa durante el primer semestre del afio en curso
y los ultimos cuatro afios, el mismo que refleja las pérdidas anuales que esta teniendo

Ecuapinturas Cia. Ltda.

Cuadro N° 5

Ventas Anuales en Délares

Fuente: Ecuapinturas Cia. Ltda.

Elaborado por: Mariuxi Filian Mora

Meses 2004 2005 2006 2007 2008

Enero $50.681,89| $34.793,97| $43.973,97| $19.967,36] $11.489,98
Febrero $20.684,50| $29.535,06| $18.114,51| $20.684,50|  $8.445,12

Marzo $12.829,66( $46.803,04| $28.198,66/ $19.159,92] $18.809,10

Abril $41.521,70| $14.767,53| $41.122,52| $33.780,44| $19.983,94

Mayo $18.994,30| $38.169,50 $14.965,96| $45.952,05| $24.333,08

Junio $14.288,55( $39.065,32| $22.850,67| $34.932,30 $22.801,16

Julio $38.377,53| $32.544,42| $15.94586| $13.975,74| $17.643,73 |Foeer
Agosto $35.129,26| $51.899,15 $18.127,81| $12.829,66] $17.643,73| |nastafince
Septiembre | $63.794,22| $28.422,08| $47.487,01| $10.150,29| $17.643,73| |nomedos
Octubre $52.150,29| $42.766,28| $18.814,51| $11.767,53] $17.643,73| |primeros
Noviembre | $47.889,48| $22.270,33| $14.934,90| $27.889,75 $17.643,73| =
Diciembre | $64.079,32| $24.486,15| $46.822,52| $35.967,36/ $17.643,73
TOTALES | $460.420,70} $405.522,83} $331.358,90} $287.056,901 $211.724,76
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Grafico N° 6

Ventas Anuales en Délares
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Fuente: Ecuapinturas Cia. Ltda.

Elaborado por: Mariuxi Filian Mora
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Gréafico N° 7

Voliumenes de Ventas
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Fuente: Ecuapinturas Cia. Ltda.

Elaborado por: Mariuxi Filian Mora

Mediante los cuadros anteriormente expuestos, demostramos como se han
reducido las ventas, en el afio 2004 se alcanzaron $460.420,70, en el 2007 se
redujeron a $287.056,90 y en el primer semestre del 2008 llegaron a los $105.862,38.

2.5.3. Competencia

Existen un sin numero de competidores, los de mayor relevancia son Pinturas

Cédndor, Pinturas Unidas, Pinturas Ultra y el Grupo Adheplast.

Dentro de los competidores potenciales, existen algunas empresas colombianas
y peruanas que tienen accesibilidad para ingresar al pais, las cuales por tener ciertas
preferencias arancelarias y porque sus economias no estan dolarizadas, pueden

brindar un producto mas econémico que el ecuatoriano.
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Para conocer el porcentaje de representatividad de la empresa en el mercado de
las pinturas, se realizé una encuesta dirigida hacia los distribuidores y consumidores
de este producto. En el Anexo No. 7, se describe cada una de las preguntas que se

han formulado para la encuesta.

En el cuadro N° 6 y la gréfica N° 8, podremos apreciar la segmentacion

porcentual del mercado.

Cuadro N° 6

Marcas de pinturas que distribuyen los establecimie ntos

MARCAS FRECUENCIA %
Unidas 41 23,98%
Condor 35 20,47%
Pintuco 31 18,13%
Ultra 26 15,20%
Ecuapinturas 23 13,45%
Otros 15 8,77%
TOTAL 171 100,00%

Fuente: Encuesta a Distribuidores

Elaborado por: Mariuxi Filidn Mora
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Grafico N° 8

Porcentaje de Participacion en el Mercado
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Fuente: Encuesta a distribuidores

Elaborado por: Mariuxi Filian Mora

Para los distribuidores, Pinturas Unidas tiene el liderazgo en el mercado con el
23.98%, en segundo lugar esta Pinturas Condor con el 20%, Pintuco con el 18%, Ultra
guimica ocupa el cuarto lugar con el 15% y Ecuapinturas con 13% ocupa el quinto

lugar.

Los pardmetros escogidos como de mayor importancia al momento de

seleccionar una marca de pintura son presentados en el cuadro N° 7 y grafico N° 9.

Los que demuestran que los distribuidores de pinturas al momento de elegir una
marca, exigen una buena calidad del servicio con el 24.29%, en segundo lugar ubican
la calidad percibida por el usuario reflejando el 20%, en tercer lugar estan los precios

con el 17.14%, y las facilidades de pago alcanzan el cuarto lugar con un 15.71%.
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Cuadro N° 7

Razones de los distribuidores al momento de elegir una marca de pintura

PARAMETROS FRECUENCIA %
Buen Servicio _ _ __ 1 __ _ 17 _1_2429%
Calidad __ _ _ ___ Loy 2000%
Precio | 12 I 17,14%
————— e —— — —_—_————— e ———— ]
Facilidad de pago I 11 I 15,71%
Entrega a Tiempo | 7 T 10,00%
Descuentos _ L___6___1__851%
Imagen del Fabricante | 3 | 4,29%
Total I 70 I 100,00%

Fuente: Encuesta a distribuidores

Elaborado por: Mariuxi Filian Mora
Gréfico N° 9
Razones al momento de elegir una marca
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Fuente: Encuesta a distribuidores

Elaborado por: Mariuxi Filian Mora
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En el siguiente cuadro y gréfico se muestra la tabulacion de la dltima pregunta de
la encuesta. Las razones por las cuales los usuarios adquieren una marca de pintura

es la calidad con un 50%, seguida por el precio y el rendimiento con 30% y 20%
respectivamente.

Cuadro N° 8

Razones de los usuarios al momento de elegir unama  rca de pintura

PARAMETROS | FRECUENCIA | %
Calidad 35 50,00%
Precio 21 30,00%j
Rendimiento 14 20,00%|
Total 70 100,00%]|

Fuente: Encuesta a usuarios

Elaborado por: Mariuxi Filian Mora
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Grafico N° 10

Razones de los usuarios al momento de elegir unama  rca de pintura
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Elaborado por: Mariuxi Filian Mora

Procesos Productivos

Ecuapinturas Cia. Ltda., no cuenta con un mapa de procesos para conocer la

trazabilidad de los mismos, por conocimientos y datos adquiridos de la encuesta

realizada al personal de la empresa, se presenta en el Anexo 8 el Mapa de Procesos

Generales con que Ecuapinturas Cia. Ltda., desarrolla sus actividades, el mismo que

esta dividido en 4 grupos:

* Procesos de Gestion: estos procesos son los que ayudan a dirigir las

actividades de la organizacion para alcanzar sus metas.

Los procesos de gestidn con los que cuenta la empresa son:
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% Gestiéon Gerencial:

=  Finanzas

=  Comercial

Procesos de Operaciéon: como su nombre lo indica, son todas las operaciones

que se realizan y sirven para desarrollar las actividades de la empresa.

Los procesos de operacion con los que cuenta la empresa son:

% Almacenamiento y Control de Inventarios
s Compras
% Produccion

< Despacho

Procesos de Planificacién:  contribuyen con el desarrollo de la empresa a

través de una planificacion y seguimiento de los resultados.

Los procesos de planificacion con los que cuenta la empresa son:

« Planificacion de la Produccién

Procesos de Soporte: son los procesos que sirven de soporte y apoyo para
gue la empresa funcione normalmente.

Los procesos de soporte con los que cuenta la empresa son:
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/

< Recursos Humanos
«» Control de Calidad
< Mantenimiento

2.6.1. Descripcion de los Procesos Productivos

Como se indica en el capitulo |, Ecuapinturas Cia. Ltda., es una empresa que
fabrica pinturas, barnices, esmaltes, latex y lacas. A continuaciéon, describiremos el

proceso de la elaboracion de la pintura latex y esmalte.

En los Anexos 9, 10, se presenta el Flujograma del Proceso de Elaboracién de

Pintura Latex y Esmalte, respectivamente.

Elaboracion de Pintura Latex

Descripcion General

El proceso comienza en el departamento de produccion, donde se analizan los
pedidos receptados, verificando el stock en bodega de producto terminado o si cuenta

con la materia prima necesaria para producir.

Pesado

La Gerente pasa la orden de produccion a la bodega de materia prima, donde
se realiza el pesado correspondiente de la materia prima y despacha la misma al area

de produccion (aditivos, fungicidas, dispersantes, bactericidas, pigmentos, etc.)

Dispersion
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Una vez receptados de bodega de materia prima los componentes, estos son
llevados al &rea de dispersion, donde se procede a mezclar proporcionalmente la
primera parte de los componentes de la pintura (pigmentos, aditivos y agua) en las
méquinas llamadas mezcladores, luego de 20 minutos aproximadamente se procede a
verificar que la mezcla sea homogénea y tenga la viscosidad y fineza correcta; se
realizan pruebas, si son aprobadas, se procede a realizar la otra dispersion y se le
agrega bactericidas, fungicidas y tintes para dar el color que se desee, luego se

realizan pruebas de viscosidad, fineza y color de la pintura.

Filtrado

Este proceso se realiza antes de envasar la pintura, consiste en pasar la pintura
por un filtro malla para eliminar las Gltimas impurezas de la misma, este proceso se
hace por gravedad, que va del tanque de almacenamiento a un batch que esta junto a

la maquina.

Envasado vy Etiguetado

Después del filtrado se trasportan los envases y cartones que deben estar
etiquetados y listos para su utilizacién. Uno de los ultimos pasos, es el envasado, se lo
realiza manualmente, por medio de una véalvula de paso, la misma que es abierta y

cerrada por los operarios.

Almacenamiento

Luego se procede al embalaje en cajas de cartdén y éstas son trasladadas a la

bodega de producto terminado.
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Grafico N° 11
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Elaboracion de Pintura Esmalte

Descripcion General

El proceso comienza en el departamento de produccion, donde se analizan los
pedidos receptados, verificando el stock en bodega de producto terminado o si cuenta

con la materia prima necesaria para producir.

Pesado

La Gerente pasa la orden de produccion a la bodega de materia prima, donde

se realiza el pesado correspondiente de la materia prima.

Primera Mezcla

Una vez receptados de bodega de materia prima los componentes, se procede a
realizar la primera mezcla de materia prima como: resina, pigmentos, dispersantes y

solventes, en unas ollas de 250 gls.

Molienda

El proceso de la molienda se lo realiza por medio de un molino de arena, es
decir, a los pigmentos se les agrega una cantidad de solvente y estos se disuelven. De

esta manera se obtiene lo que comunmente se llama pasta.
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Sequnda Mezcla

La pasta es trasladada hasta los mezcladores, donde se agrega la segunda

parte de la materia primay continuar con la dispersion para luego ser analizada.

Tenido

El proceso de tefiido, lo realiza una persona que se encarga de los diferentes

tintes que se van a utilizar, se realizan pruebas hasta obtener el color deseado.

Filtrado

Este proceso se realiza antes de envasar la pintura, consiste en pasar la pintura
por un filtro malla para eliminar las Ultimas impurezas de la misma, este proceso se
hace por gravedad, que va del tanque de almacenamiento a un batch que esté junto a

la maquina.

Envasado v Etiquetado

Después del filtrado se trasportan los envases y cartones que deben estar
etiquetados vy listos para su utilizacion. Uno de los uUltimos pasos, es el envasado, se lo
realiza manualmente, por medio de una valvula de paso, la misma que es abierta y

cerrada por los operarios.

Almacenamiento

Luego se procede al embalaje en cajas de carton y éstas son trasladadas a la

bodega de producto terminado.
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Grafico N° 12

Diagrama de Operaciones del Proceso de Pintura Esma  Ite
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2.6.2. Descripcion del Proceso de Ventas

Las ventas empiezan con la toma de pedido de los clientes, los mismos que se

originan de la siguiente manera:

« El vendedor visita personalmente o realiza llamadas a sus clientes y ofrece los

productos de la empresa.

* El cliente llama a la empresa y realiza su pedido.

Después de realizar los pedidos, la orden de pedido es emitida al Jefe de
Ventas, Crédito y Cobranza, para revisar el estado financiero de los clientes, se
aprueba siempre y cuando el cliente sea puntual en sus pagos y esté al dia en los

Mismos; no se aprueba cuando el cliente tiene dos o tres facturas pendientes.

Cabe recalcar que los plazos de crédito son de 30, 60 6 90 dias dependiendo del

monto.

Una vez revisado y aprobado el crédito, se pasa la orden de pedido al
departamento de produccién, quienes se encargan de revisar las existencias del
producto solicitado; de no existir algun producto, se verifica si se cuenta con la materia
prima necesaria para producir y se genera la orden de produccion; caso contrario se

despacha incompleto el pedido.

Finalmente se procede a emitir la factura del cliente por parte del departamento

de ventas, para luego ser enviada adjunto con el pedido solicitado por el cliente.

A continuacion mediante un grafico se presenta el diagrama de flujo del proceso

antes descrito:
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Grafico N° 13
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Mariuxi Filian Mora

Elaborado por:
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2.7.  Sistemas Integrados

2.7.1. Gestiéon de Calidad

En la actualidad Ecuapinturas Cia. Ltda., cuenta con un departamento de control
de calidad el cual esta dedicado al control, inspeccidon y medicion de las materias

primas, asi como al producto en proceso y producto terminado.

El departamento de control de calidad de la empresa, s6lo se basa al

aseguramiento de la calidad del producto.

2.7.2. Gestion de Impacto Ambiental

Ecuapinturas Cia. Ltda., no tiene implementado un sistema que evalle y mida el
impacto ambiental, pero como es una empresa que se dedica a la elaboracién de
pinturas, cuenta con los instructivos necesarios para la regulacion normal de sus

actividades segun lo ordenan las entidades locales y estatales.

Clasifica y ubica los desechos solidos en tachos diferenciados por color, asi

tenemos:

¢ Reciclables; color Verde para plasticos, cartén, y papel.
« Biodegradables; color Amarillo para desechos orgéanicos domésticos.
* No Biodegradables; color Rojo para residuos de taller, franelas con aceite o

grasa, plasticos de uso industrial.

Mantiene convenios periodicos de extraccion de los desechos del pozo séptico y

revisan posibles filtraciones de los mismos.

Mantiene en buen estado de limpieza todos los canales de drenaje de las aguas

lluvias.
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2.7.3. Gestion de Seguridad, Higiene y Salud Ocupac ional

A pesar que Ecuapinturas Cia. Ltda., no cuenta con un departamento de
Seguridad Industrial, provee a su personal de manera periodica los equipos basicos de
proteccién personal, recomendados por las hojas de seguridad de los materiales que

les proporcionan sus proveedores. Tales como:

e Mascarillas , para la proteccion contra las emisiones de polvo y gases

orgéanicos volatiles a pesar de ser minimos.

e Tapones Auditivos , ya que las maquinas generan ruidos.

« Fajas, para la proteccion lumbar ya que se realizan levantamientos de cajas,

sacos y movimiento de tambores de la diferente materia prima.

« Gafas Transparentes, para la proteccion visual debido a las emisiones de

gases.

La empresa cuenta con extintores de CO, y con un plan de contingencia contra

incendio.

Periédicamente, se realiza examenes meédicos y audioldgicos a todo el personal

que labora en la empresa.

Todos los colaboradores de la empresa estan afiliados al IESS y cuentan con

todos los beneficios de ley.
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2.8. Indicadores

Actualmente, Ecuapinturas Cia. Ltda., no cuenta con indicadores establecidos

que les permitan medir el cumplimiento y desarrollo de cada una de sus areas.

Mediante el Anexo No. 5 “Encuesta de Nivel de Satisfaccion del Cliente”,
realizado a los clientes, hemos podido obtener la informacion necesaria para detallar

de manera preliminar la gestioén de la empresa.

2.8.1. Calidad en Despachos

Cuadro N° 9

Calidad en Despachos

CALIAD EN DESPACHOS s oy Boen Biemo Regdr il
Despachos Compleios/ comects bl
Tiemyode enega 0|1
E<tadd oelProoucto &l momento e a recencion 31
JEES 000%  206m% 2800% 3B6mh 1267

Fuente: Nivel de Satisfaccion del Cliente

[
AR
11

Elaborado por: Mariuxi Filian Mora

La Calidad en Despachos o el cumplimiento de entrega de productos
terminados, esta representado en el cuadro anterior, en el que podemos observar que
de los 50 clientes encuestados, el 51.34% lo consideran “Regular o Malo”, es decir,
existen quejas y reclamos en reiteradas ocasiones y algunas no son solucionadas,

apenas un 28% piensan que es “Bueno”.
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2.8.2. Calidad en Atencién al Cliente

En el siguiente cuadro, podemos evaluar la calidad en lo que respecta a la
atencion al Cliente, siendo los resultados los siguientes: el 58.75% lo percibe “Regular
0 Malo”, el 24.25% lo consider6 “Bueno” y solo el 17% de los encuestados lo califican

como “Excelente y Muy Bueno”, es decir, estan conforme al servicio brindado.

Cuadro N° 10

Calidad en Atencion al Cliente

CALIDAD EN ATENCION AL CLIENTE Excelente | MuyBueno | Bueno Regular | Malo
Atencidn del vendedor 9 16 17 5 3
Toma de pedidos 12 18 20

Disponibilidad de Informacion sobre productos y servicios 6 15 16 13
Atencion a quejas y reclamos 12 15 23
Tiempo de respuesta en atencion a guejas y reclamos 8 14 28
Tiempo de resolucion de quejas y reclamos 10 30 10
Efectividad en Solucion de quejas y reclamos 5 32 13
Sugerencias atendidas a nuevos requerimientos (productos / servicios) 7 10 33

Totales 525%  11,75%  24,25% 36,25% 22,50%

Fuente: Nivel de Satisfaccion del Cliente

Elaborado por: Mariuxi Filian Mora

El tiempo de respuesta en atencidbn a quejas y reclamos, el tiempo de
resolucion de las mismas, la efectividad en solucionar los reclamos y las sugerencias
atendidas a nuevos requerimientos, fueron las reclamaciones que mas incidencia

tuvieron.

2.8.3. Calidad en Productos

El cuadro siguiente, muestra los resultados obtenidos en la encuesta, para medir
la calidad del producto, podemos observar, que los productos que mejor aceptacion

tienen son los de la linea artesanal y automotriz.
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Cuadro N° 11

Calidad en Productos

CALIDAD EN PRODUCTOS Excelente | Muy Bueno | Bueno | Regular| Malo
Esmaltes 7 23 8 12

Ecualatex 11 17 14 8
New Latex 16 29 3 2
Latex Intensos 14 18 10 8
Anticorrosivo 4 20 17 9

Sellador de Laca 30 15 5

Laca Brillante 3 10 20 17

Barniz Brillante 18 21 1

Sintético Secado Rapido 25 15 10

Fondos 20 18 12

Totales 2,80%  37,40%  35,60% 20,60% 3,60%

Fuente: Nivel de Satisfaccion del Cliente

Elaborado por: Mariuxi Filian Mora

El 73% de los clientes, sefiala que la calidad en el producto esta entre “Muy

Buena y Buena”.

2.8.4. Percepcion General del Producto

Cuadro N° 12

Percepcion General del Producto

PERCEPCION GENERAL DEL PRODUCTO Eicelente | MuyBueno | Bueno  |Regular | Malo
Calficacion 5 2 | 473
Totales 1000%  5200%  2400% 800%  6,0%

Fuente: Nivel de Satisfaccion del Cliente

Elaborado por: Mariuxi Filian Mora
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En la percepcion general del producto, tenemos que el 10% de los clientes, lo

consideran “Excelente”, el 52% “Muy Bueno”, un 24% refleja que el producto es

“Bueno” y el 14% esté entre “Regular” y “Malo”.

2.8.5. Percepcion General del Servicio

Cuadro N° 13

Percepcion General del Servicio

PERCEPCION GENERAL DEL SERVICIO Excelente | MuyBueno |Bueno Regular |Malo
Caliicacion 4 1l 0 [ 8
Totales 800%  2200% 2000% 24,00% 26,00%

Fuente: Nivel de Satisfaccion del Cliente

Elaborado por: Mariuxi Filian Mora

Finalmente, los clientes de Ecuapinturas Cia. Ltda., indican que la percepcién
general del servicio ofrecida por la empresa, es apreciada como “Excelente” sélo en un
8%, “Muy Bueno” el 22%, “Bueno” con el 20%, esto suma el 50% de los encuestados,
y el otro 50% lo considera “Regular’ y “Malo”, es decir, que se debe trabajar entre
estas dos escalas de valoracion para mejorar el servicio que ofrece la empresa a sus
consumidores.

2.8.6. Cumplimiento de Proveedores

Actualmente, la empresa cuenta con un crédito restringido, debido a la falta de

liquidez ocasionado por la reduccién de cartera de clientes.

Los despachos de la materia prima, son limitados y se dan en funcion del cupo
de crédito asignado.
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La negociacion con los proveedores en la actualidad es de la siguiente manera,
realizan sus despachos contra cancelacién de factura. Los pedidos regularmente,

estan puestos en la planta minimo en un dia.

2.8.7. Paros Imprevistos

Los paros imprevistos se vienen presentando por:

« Falta de materia prima, generada porque el crédito esta restringido con los

proveedores.

« Dafios en las maquinarias, especificamente en los discos de los

mezcladores, debido a la falta de mantenimiento.

Estas son las principales circunstancias por lo que ha sido interrumpida la

actividad normal del funcionamiento en la empresa.

2.8.8. Desperdicios en el proceso

La empresa no genera desperdicios en gran cantidad puesto que el material
utilizado es optimizado al maximo para evitar posibles pérdidas de los mismos; como
la produccién se la realiza bajo pedido y por la reducida cantidad de materia prima
existente, se ha logrado concienciar al personal y lograr la optimizacion de las

sustancias en el proceso de produccion.

2.8.9. Capacitacion y Desarrollo

La empresa no cuenta con ningun tipo de capacitacién que le permita mantener

actualizados los conocimientos de su personal, ni de sus clientes potenciales.
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CAPITULO IlI

EVALUACION Y DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA

3.1. Introduccién

Con el propésito de contribuir al Mejoramiento Continuo de Ecuapinturas Cia.
Ltda., se ha creido conveniente adecuar los principios de gestién de la calidad en los
cuales se basan las normas sobre sistemas de gestion de la calidad de la serie 1SO
9001 del afio 2000.

Se han identificado los ocho principios de gestién de la calidad como un marco
de referencia hacia la mejora del desempefio de Ecuapinturas Cia. Ltda. Su objetivo es

servir de ayuda para que la empresa logre un éxito sostenido.

Es recomendable seguir los principios de la norma, ya que estos mejoran la
capacidad de competencia y permanencia en el mercado de cualquier empresa u

organizacion.

Asi tenemos que, los 8 Principios basicos de la gestion de la calidad o

excelencia son:

1. Organizacion enfocada a los clientes

Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto comprender sus
necesidades presentes y futuras, cumplir con sus requisitos y esforzarse en

exceder sus expectativas.
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Dirigir y operar una Organizacidn con éxito requiere gestionarla de una marea
sistematica y visible. El éxito deberia ser el resultado de implementar y mantener
un sistema de gestidon que sea disefiado para mejorar continuamente la eficacia y
eficiencia del desempefio de la Organizacion mediante la consideracion de las

necesidades de las partes interesadas.

2. Liderazgo

Los lideres establecen la unidad de propdsito y direccion de la organizacion. Ellos
deben crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a

involucrarse totalmente para lograr los objetivos de la organizacion.

3. Participacion del personal

El personal, a todos los niveles, es la esencia de una Organizacion y su total

compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de esta.

La direccion deberia mejorar tanto la eficacia como la eficiencia de la
Organizacion, incluyendo el sistema de gestion de la calidad, mediante la

participacion y el apoyo de las personas.

4. Enfoque basado en procesos

Los resultados deseados se alcanzan més eficientemente cuando los recursos y

las actividades relacionadas se gestionan como un proceso.

Cualquier actividad, o conjunto de actividades, que utiliza recursos para

transformar entradas en salidas puede considerarse como un proceso.
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Para que las organizaciones operen de manera eficaz, tienen que identificar y

gestionar numerosos procesos interrelacionados y que interactden.

5. Enfoque de sistema para la gestion

Identificar, entender y gestionar un sistema de procesos interrelacionados para un

objeto dado, mejora la eficiencia y la eficacia de una organizacion.

Un enfoque para desarrollar e implementar un sistema de gestion de la calidad
comprende diferentes etapas, entre estas tenemos: determinar necesidades de los
Clientes y de otras partes interesadas; establecer politica de calidad en la
Organizacién; establecer métodos para medir la eficacia y eficiencia de cada
proceso; determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar sus
causas; establecer y aplicar un proceso para la mejora continua del sistema de

gestion de la calidad.

6. Mejora continua

La mejora continua deberia ser el objetivo permanente de la organizacion.

La mejora continua del sistema de gestion de la calidad es incrementar la
probabilidad de aumentar la satisfaccion de los Clientes y de otras partes

interesadas.

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisié n

Las decisiones efectivas se basan en el analisis de datos y en la informacién.
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Implica basarse en el andlisis de datos obtenidos a partir de medidas e informacion
recopilada. En este contexto, la Organizacion deberia analizar los datos de sus
diferentes fuentes tanto para evaluar el desempefio frente a los planes, objetivos y
otras metas definidas, como para identificar areas de mejora incluyendo posibles

beneficios para las partes interesadas.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el provee  dor

Una organizacion y sus proveedores son independientes y una relacion

mutuamente benéfica intensifica la capacidad de ambos para crear valor y riqueza.

Establecer relaciones con los proveedores y los aliados de la Organizacion para
promover y facilitar la comunicacion con el objetivo de mejorar mutuamente la

eficacia y eficiencia de los procesos que crean valor.

3.2. Diagnéstico segun 8 principios

3.2.1. Aplicacién de los ocho principios

La recopilacion de informacion para el desarrollo de este estudio, fue efectuada
mediante la aplicacion del cuestionario basado en los ocho principios de gestién de
calidad (Ver Anexo No. 11).

El proceso para la evaluacién es el siguiente: el cuestionario fue estructurado en
grupos de preguntas para cada principio, conforme al peso referido para cada uno,

sumando un total de 37 preguntas.

Para las preguntas del cuestionario se tienen 4 tipos de respuestas, y su

significado se muestra en el siguiente cuadro:
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Cuadro N° 14

Asignacion de Porcentajes

Letra Porcentaje |nterpretacion
A 100% Siempre
B 75% Casi siempre
C 25% A veces
D 0% Nunca

Elaborado por: Mariuxi Filian Mora

3.2.2. Analisis de Informacion obtenida del Cuestio nario

Para determinar el nimero de preguntas para cada principio de la norma,
determinamos factores y asignamos un peso, los factores seleccionados y los pesos

asignados se muestran en el siguiente cuadro.

Cuadro N° 15

Asignacion de Numero de Preguntas para cada princip io

Principio de calidad Factor Ponderacion NUimero de preg  untas
Organizacion orientada al cliente Atencion al cliente 0,27 10
Liderazgo Motivacion 0,05 2
Participacion de personal Trabajo en equipo 0,16 6
Enfoque basado en procesos Métodos de trabajo 0,11 4
Sistema para la gestion Identificacion de los procesos 0,05 2
Mejora continua Infraestructura 0,05 2
Toma de decisiones Andlisis de informacion 0,11 4
Relaciones con proveedores Comunicacion 0,19 7

Total 37

Elaborado por: Mariuxi Filian Mora
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A peticion de la Gerencia General, el cuestionario fue aplicado a todos los

colaboradores de Ecuapinturas Cia. Ltda., obteniendo los siguientes resultados.

Cuadro N° 16

Resumen de Porcentajes del Cuestionario

PRINCIPIOS DE CALIDAD % Satisfactorio % Suficiente
Organizacion Orientada al Cliente 2,38% 7,14% 28,10% 62,38%
Liderazgo 35,71% 23,81% 26,19% 14,29%
Participacion de Personal 11,11% 14,29% 28,57% 46,03%
Enfoque basado en procesos 11,90% 23,81% 30,95% 33,33%
Sistema para la Gestion 7,14% 19,05% 26,19% 47,62%
Mejora Continua 7,14% 23,81% 30,95% 38,10%
Toma de Decisiones 13,10% 20,24% 32,14% 34,52%
Relacion con los Proveedores 20,41% 21,77% 34,69% 23,13%

Elaborado por: Mariuxi Filian Mora

Por medio de los resultados del cuadro anterior, se elaboré un grafico que
representa la tendencia de cada uno de los principios de la calidad e identifica los

puntos fuertes y débiles de la empresa.
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Gréfico N° 14
Resumen de Porcentajes del Cuestionario

Resumen de Porcentajes del Cuestionario
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Elaborado por: Mariuxi Filian Mora

Como podemos observar el valor méas alto esta reflejado en el primer principio de
la calidad que es “Organizacion Orientada al Cliente” con un 62.38% de respuestas
negativas, por lo cual el valor relativo de respuestas de éste se considera como la

clave para obtener el Diagrama de Pareto.

3.2.3. Andlisis del cuestionario mediante Diagrama Pareto

El proceso de tabulacion de los datos es mediante la formula del método de

analisis factorial, la cual se muestra a continuacion:

b c d
a+=—+—+ "

E = 2 4 057 \100%

No.derespuestas
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Donde:
a = numero de respuesta mas satisfactoria
b = nimero de respuesta menos satisfactoria
€ = numero de repuestas regulares
d = nimero de respuestas no satisfactorias

E = porcentaje de eficiencia del factor

Utilizando la formula anterior; podemos apreciar en el Anexo No. 12, la
cuantificacion del cuestionario. En el siguiente cuadro se presenta los datos obtenidos,

los mismos que nos serviran para la elaboracion del Diagrama de Pareto.

Cuadro N° 17

Diagrama de Pareto

Principios de Calidad Por_cer?tgje relatiyo por
principio de calidad
Organizacion Orientada al Clien 33% 33%
Participacién de Personal 17% 50%
Relacién con los Proveedores 15% 66%
Toma de Decisiones 10% 75%
Enfoque basado en procesos 10% 85%
Sistema para la Gestion 6% 91%
Mejora Continua 5% 96%
Liderazgo 4% 100%

Elaborado por: Mariuxi Filian Mora
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Grafico N° 15

Diagrama de Pareto

Diagrama de Pareto
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Elaborado por: Mariuxi Filian Mora

Diagnéstico: Después de haber evaluado a la empresa mediante los ocho
principios de la norma, podemos concluir, que el principio de la calidad “Organizacion
orientada al Cliente” obtuvo el 33% en disconformidades, esto indica, que si se logra la
optimizacion de este elemento impactard positivamente en el 80% de los demas

elementos, en consecuencia la mejora de los procesos en general.

3.2.4. Diagrama de Ishikawa

El Diagrama de Ishikawa se realizé en base a los resultados obtenidos de las

encuestas anteriormente realizadas, asi se identifico el efecto:
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Grafico N° 16

Diagrama de Ishikawa
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Elaborado por:
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3.3.  Evaluacion y cuantificacion de los problemas

La identificacion de los problemas, sus causas y los efectos que estan afectando
a la empresa Ecuapinturas Cia. Ltda., se determinaron mediante técnicas utilizadas en

los capitulos Il y 111

* Entrevistas dirigida a los funcionarios de la empresa.
* Encuesta de Nivel de Satisfaccion del Cliente.

« Diagndstico bajo los 8 principios de la Calidad.

Luego de la etapa de levantamiento de informacién, se pudo evidenciar que el
problema principal que aqueja a la empresa y afecta a todas sus areas, dejando
pérdidas econdmicas cuantiosas, es: la “Reduccién de la Cartera de Clientes”, la cual

la hemos analizado de la siguiente manera:

Problema: “Reduccién de Cartera de Clientes”

Causas:

A. Percepcidén del Cliente desfavorable para los pro  ductos de la Empresa.

Sub-causas:

a. Falta de un plan de marketing.

b. Falta de promocion.

c. Falta de descuentos e incentivos a los clientes.
d. Falta de capacitacion al personal de ventas.
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Insatisfaccion de Clientes

Sub-causas:

a. Falta de seguimiento y control de atencién al cliente.

b. Demora en la entrega de productos.

c. Pedidos no llegan completos.

d. No existe comunicacion con los departamentos acerca de los requisitos de

los clientes.

No se solucionan las quejas y reclamos de los clientes.

Demoras en el despacho de los productos al clien  te

Sub-causas:

®© oo T

Falta de vehiculo propio, por no contar con el recurso econémico para
adquirirlo.

Falta de productos en stock.

Falta de materia prima.

Falta de seguimiento y control de rutas.

Falta de trazabilidad a las 6rdenes de pedido.

Métodos Inadecuados para la Captacion de Cliente s

Sub-causas:

a.
b.

Falta de un plan de Ventas.
Limitacion del vendedor para negociar con el cliente; falta de capacitacion

técnica del vendedor.
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c. Vendedor desinformado; desconocimiento del producto; desconoce
caracteristicas de los clientes.
d. Ausencia de base de datos de los clientes.

e. Laempresa no cuenta con un histérico de ventas.

E. Desabastecimiento de Bodegas

Sub-causas:

a. Falta de materia prima, debido al crédito restringido con los proveedores.
b. Falta de comunicacién con los proveedores.

c. La produccion es segun orden de pedido.

Efectos:

Pérdida de Ventas
Mala imagen

Baja participacion en el mercado.

oo w»

Baja Calidad del Servicio al Cliente.

Cuantificacion del problema:

Como se describié en el capitulo I, las ventas en Ecuapinturas Cia. Ltda., han
venido experimentando un decrecimiento acelerado en los ultimos afios, debido a las

causasy sub-causas antes expuestas.

A continuacion cuantificaremos la pérdida econOmica que representa la

reduccion de cartera en la empresa.
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Cuadro N° 18

Pérdida de Clientes

ARos Clientes Ventas

2004 230 $460.420,70
2005 214 $405.522,83
2006 192 $331.358,90
2007 181 $287.056,90
2008 167 $211.724,76

Fuente: Ecuapinturas Cia. Ltda.

Elaborado por: Mariu@ﬁiﬁgﬂ NOOJJ
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Fuente: Ecuapinturas Cia. Ltda.

Elaborado por: Mariuxi Filian Mora

El cuadro N° 18 y la gréfica N° 19, nos muestra el comportamiento del
decrecimiento de los clientes en los dltimos cinco afos, y por ende las ventas
reducidas.
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Se ha considerado como punto de partida las ventas realizadas en el afio 2004,
asi tenemos que para el 2005, se perdieron alrededor del 7% de los clientes,
generando una pérdida de $54.897,87; en el afio 2006, el porcentaje de clientes
perdidos se incrementé al 11%, con una disminucién de ventas de $74.163,93; para el
2007, la cartera de clientes se redujo un 5% mas, generando un déficit de $44.302,00;
y finalmente para el 2008, la reduccién de clientes alcanzé el 7% y se estima percibir
una pérdida de $75.332,14.

Grafico N° 18
Incremento de Pérdidas
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Fuente: Ecuapinturas Cia. Ltda.

Elaborado por: Mariuxi Filian Mora

Ecuapinturas Cia. Ltda., en los ultimos cinco afios ha perdido alrededor del 30%
de sus clientes generandole una pérdida de $248.695,94; es decir el 54% de sus

ventas; provocando la no rentabilidad de la empresa.
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La insatisfaccion de los clientes de Ecuapinturas Cia. Ltda., se debe
principalmente a que en la organizacion no existe una correcta comunicacién con sus

clientes, lo que ocasiona que en algunas veces los pedidos sean devueltos.

Para realizar la cuantificacion de los costos de no calidad por pedidos
devueltos, se ha considerado el primer semestre del afio en curso, el mismo que se ha

dividido por semanas, como se muestra en el cuadro N° 19.

Cuadro N° 19

FRECUENCIA DE PEDIDOS DEVUELTOS

FRECUENCIA DE PEDIDOS DEVUELTOS

MES/ ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO
SEMANA
G|M|P|IG|M|P|IG|M|P|G|M|P|GCG|IM|P|G|M|P
1 1 2 1
2 211 1]1f?2 1 111 1 1 2
3 1112 1 1 1 2| 2
4 1(1 2 1 2 1 1
TOTAL || 2 4 12| 3 4 3 0 2 1 2 1 2 3 1 3 3 1 2

Fuente: Ecuapinturas Cia. Ltda.

Elaborado por: Mariuxi Filian Mora

En el cuadro anterior, se muestra la frecuencia con que se han venido
presentando las devoluciones en la empresa, las mismas que han sido divididas en
tres grupos: la letra G, son los pedidos grandes, con montos mayores a $1,001 y su
valor promedio es $2,500; la letra M, son los pedidos medianos, su valoracion esta
entre los $501 hasta $1,000 su valor promedio de facturacion es de $700; los pedidos
pequefios son identificados con la letra P, cuyo rango es de $0 a $500 y el valor

promedio mensual es de $300, como se muestra en el cuadro N° 20.
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ASIGNACION DE VALORES
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Simbologia || Descripcion Valoracion Vanr.
(%) Promedio
G Pedido Grande > 1001 $2.500
M Pedido Mediano 501-1000 $700
P Pedido Pequerio 0-500 $300

Fuente: Ecuapinturas Cia. Ltda.

Elaborado por: Mariuxi Filian Mora

En el Anexo N° 13 se detallan todos los pedidos que han sido devueltos por

parte de los clientes, entre las molestias mas comunes, tenemos:

« Presentacion del producto al momento de ser recibido.

» Errores del envio.

» Errores del personal de despacho (cantidad, producto, medidas).

* Pedidos llegan incompletos y en otras ocasiones porque los pedidos llegan a

destiempo.

Asi tenemos que durante el primer semestre del presente afio, la empresa ha
registrado un total de 39 pedidos devueltos por parte de los clientes, lo que le
representa una pérdida de $45.500, como se detalla en el cuadro 21.
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Cuadro N° 21

Total de Costo de No Calidad de Enero a Junio 2008

# $
Mes pedidos Perdidos
devueltos
Enero 8 $8.400
Febrero 10 $11.200
Marzo 3 $1.700
Abril 5 $6.300
Mayo 7 $9.100
Junio 6 $8.800
TOTAL | 39 | $45.500

Elaborado por: Mariuxi Filian Mora

A los valores anteriores por devoluciones se le afiade otro valor por pérdida que

es el transporte.

Valor Promedio por Transporte: $ 16

Valor Total en Flete: 39*$16= $624

El costo total que la empresa pierde por pedidos devueltos incluyendo el

transporte es:

Total Devuelto: $45.500
Total en Flete: $624

Total de Pérdidas: $46.124

El valor promedio mensual de pérdida de la empresa Ecuapinturas Cia. Ltda., es
de $ 7.695,33.
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Costo Promedio Mensual; $7.695,33
Costo Promedio Anual: $7.695,33* 12

Total Costo No Calidad Anual $ 92.343,96

Si la empresa no toma medidas para solucionar los problemas, sin invertir en sus

procesos de mejora el costo anual que la empresa deje de percibir seria $92.343,96.
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CAPITULO IV

PROPUESTA DE SOLUCION

4.1. Introduccioén

En el capitulo anterior se analiz6 y determiné que el problema principal que
aqueja ECUAPINTURAS Cia. Ltda., es la Reduccion de Cartera de Clientes, debido a
la insatisfaccion de los mismos, inadecuados métodos para su captacion, ademas;
demoras en el despacho de los productos y falta de promocién y publicidad para los

productos de la empresa.

Las empresas de hoy requieren poner mas énfasis en la atencion y el servicio
que brinda a sus clientes, utilizando las estrategias y técnicas de ventas adecuadas

gque permitan un crecimiento sostenido y ordenado.

Es por esto que se ha decidido efectuar un Plan de Mejora del Proceso de
Ventas de la compafiia ECUAPINTURAS Cia. Ltda., y asi brindar productos y servicio

que cumplan con las exigencias y requisitos de los Clientes.
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4.2.  Objetivos de la Propuesta

Los objetivos que sustentan la realizacion del Plan de Mejora del Proceso de
Ventas para ECUAPINTURAS Cia. Ltda., son:

Frenar la reduccion de cartera de clientes.
Estabilizar los volimenes de venta.

Definir planes y estrategias para recuperacion de cartera.

W N oPRe

Definicion de planes y estrategias para incrementar la cartera de clientes.

4.3. Etapas de la Mejora

A fin de que ECUAPINTURAS Cia. Ltda., pueda alcanzar los objetivos
anteriormente expuestos, es necesario realizar cambios estructurales y funcionales
que sirvan de apoyo para un buen desarrollo del Plan de Mejora del Proceso de

Ventas.

A continuacion presentamos las diferentes etapas en las que hemos

estructurado el desarrollo de la mejora.

Grafico N° 19
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Elaborado por: Mariuxi Filian Mora
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4.3.1. Definicién del Mapa de Proceso

4.3.1.1. Mapa de Procesos Generales

Durante el Desarrollo del Capitulo I, Anexo No. 8, segun criterio del Autor, se

presentd el Mapa de Procesos Generales con el que cuenta actualmente la Empresa.

En el Anexo No. 14, presentamos las mejoras efectuadas al Mapa de Procesos

Generales, el mismo que consta de:

Proceso de Gestion: se propone que estén aquellos procesos que van a
contribuir al desarrollo de la Empresa a través de una planificacién y seguimiento de
los resultados, para esto se debera incorporar el proceso de Gestion de

Aseguramiento y Mejora; el mismo que tendra actividades tales como:

» Control y Seguimiento de acciones correctivas y preventivas.

+ Gestion de auditorias internas.

Proceso de Planificacién: se debe agregar el proceso Planificacion de Ventas;

mismo que se encargara de llevar a cabo las tareas de:

* Planeacion y control de la Gestion de Ventas.
» Analisis y determinacion de los precios de venta.

* Gestion de Clientes.

Proceso de Operacidn: para que este proceso sea completo, se debera anexar
un proceso al que hemos denominado Seguimiento y Control de Atencién al Cliente,

mismo que se encargara de:

* Atencién de consulta.

* Recepcién y atencion a quejas de los clientes.
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Proceso de ayuda o soporte: es esencial para el desarrollo de la Empresa
llevar un adecuado manejo de informacion, para lo cual deberd implementar el

Proceso de Sistemas, el cual estara a cargo de:

e Laadministracién y desarrollo de proyectos informaticos.

e Administracion de dispositivos de almacenamiento, entre otros.

4.3.1.2. Mapa de Proceso de Ventas

El Proceso de Ventas, debe asegurar y proporcionar eficientemente los
elementos recogidos como: “servicio al cliente durante la venta”, disponibilidad de
existencias, gestibn de pedidos, precision en la informacion, transporte, envios y
entregas. Para ello es necesario la maxima flexibilidad y organizacion de todos los

elementos que la componen.

En el presente numeral exponemos, para andlisis y consideracion de la
Gerencia, el Mapa del Proceso de Ventas, el Diagrama de Flujo y Flujo Gréfico que
deberia de seguir el Proceso, con la finalidad de reducir el alto indice de insatisfaccion
del primer principio de la calidad, obtenido en el capitulo 11, mediante la evaluacion de

los ocho principios de la Calidad.
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Grafico N° 20

Mapa del Proceso de Ventas
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Grafico N° 21

Diagrama de Flujo del Proceso de Ventas
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4.3.2. Definicibn y Delimitacion de Procedimientos dentro del Mapa de

Procesos.

En el Anexo No. 15, presentamos la definicion y delimitacion de los
procedimientos que serian requeridos para un adecuado y optimo desarrollo del

Proceso de Ventas.

A continuacion se detallan los subprocesos que estarian conformando el proceso

de Ventas con sus respectivos procedimientos.

% Gestidon de Ventas: El proceso de ventas, puede considerarse una secuencia
I6gica de acciones que provoque la reaccion deseada del cliente y cumplan con
un seguimiento para garantizar la satisfaccion del mismo. La accién es que el
cliente compre algo. Pero, en algunos casos esa accidn puede consistir en que
el cliente realice un poco de publicidad, exhiba el producto o reduzca el precio

del mismo.

Los procedimientos definidos para este subproceso son:

Planeacion y Revision de la Gestion de Ventas.
Ingreso de Pedidos Generados por Clientes.
Revision y Aprobacion de Ordenes de Pedido.

Seguimiento y Control de Rutas.

O O O o o

Seguimiento a los Pedidos Pendientes.

s Servicio y Atencién al Cliente:  juega un papel importante en el desarrollo y

mantenimiento de la fidelidad y satisfaccion del cliente.

La fidelizacion del cliente permite a la organizacion retenerlo, de manera que

asegura la rentabilidad de la “inversién inicial” de captacién, desarrollo de



Costos y Beneficios 84

productos y prestacion del servicio. Por este motivo, el servicio al cliente debe
ser considerado como una de las actividades estratégicas basicas de la

empresa.

En el subproceso de Servicio y Atencion al Cliente se hardn constar los

siguientes procedimientos:

Recepcion de Pedidos Via Telefonica.
Seguimiento a los Pedidos Pendientes.
Mantenimiento a Clientes.

Seguimiento y Control de Atencion al Cliente.

Atencion de Consultas, Quejas y Reclamos.

O O O o o o

Recepcion y Atencion de Quejas.

Almacenamiento y Control de Inventarios: conjunto de politicas y controles
gue administren los niveles de inventario y determinen cuales son los niveles
Optimos que deben mantenerse, cuando hay que reabastecer el inventario y de

gué tamafo deben ser los pedidos.

El procedimiento que conforma el subproceso Almacenamiento y Control de

Inventarios es:

o Verificacién de Existencias y Saldos en Stock.

Gestion de Crédito: La implementacion de estandares de crédito en la

empresa es necesaria para dar salida a sus productos o servicios.

La correcta implementacion de estos estandares puede convertirse en la
barrera de obtener o no ingresos en el corto plazo; asi como minimizar el
riesgo en las operaciones de créditos a fin de evitar que las cuentas por cobrar

corran el riesgo de caer en morosidad alta.
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En la Gestidén de Crédito haremos constar los siguientes procedimientos:

o Verificacion y Analisis de Cuentas del Cliente.
0 Revision y Andlisis de Solicitudes de Crédito.

o Aprobacion de Solicitudes de Crédito.

Despachos: Controlar la salida de productos de las Bodegas de la Empresa,

para su comercializacion.

Los procedimientos que figuran en este subproceso son:

Facturacion a Clientes.
Recepcion del Pedido y Preparacion del despacho.
Entrega de Mercaderia.

Recepcion de Devoluciones.

O O O o o

Elaboracion de Notas de Crédito.

Gestion de Cobranza: Esta llevara el control y coordinacion de las acciones a
fin de realizar una efectiva cobranza a los clientes para mantener el flujo de

fondos necesarios.

Los procedimientos que conformarén la Gestion de Cobranza son:

0 Seguimiento de Cobros a Clientes.
o Verificacion de Notas de Débito.

o0 Informes de Cobranza para Comisiones en Venta.
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4.3.3. Elaboracion de Politicas, Estrategias e Indi  cadores

4.3.3.1. Politicas

Una eficaz Mejora del Proceso de Ventas, debe implicar el conocimiento y

seguimiento de las politicas marcadas por la direccién en materia de servicio al cliente.

<& Politicas de Ventas

Las politicas de Ventas, tienen una funcién trascendental ya que a través de
ellas se cumplen algunos de los propaésitos institucionales de la empresa. Su finalidad
es la de reunir los factores y hechos que influyen en el mercado, para crear lo que el
consumidor quiere, desea y necesita, distribuyéndolo en forma tal, que esté a su

disposicién en el momento oportuno , en el lugar preciso y al precio mas conveniente.

K/

s Politicas de Marketing

Las politicas de marketing establecen las lineas de accion en cada una de las
variables del marketing mix, asi como la coordinacion entre todas ellas para
aprovechar al maximo los esfuerzos y conseguir el mejor y mayor beneficio de las
sinergias generadas. Por tanto, es fundamental elegir y coordinar las Politicas de

Marketing mas adecuadas para alcanzar los objetivos establecidos por la empresa.

En definitiva, el objetivo de las politicas de marketing efectivo es conseguir
mejores resultados con el menor costo posible por medio de la combinacién de

recursos e ideas.
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< Politicas de Crédito

Las politicas de Crédito de toda empresa dan la pauta para determinar si debe
conceder crédito a un cliente y el monto de éste. La Empresa no debe solo ocuparse
de los estandares de crédito que establece, sino también de la utilizacién correcta de

estos estandares al tomar decisiones de crédito.

Es por ello que deben desarrollarse fuentes adecuadas de informacion y
métodos de andlisis de crédito. Cada uno de estos aspectos de la politica de crédito es

importante para la administracion exitosa de las cuentas por cobrar de la empresa.

La ejecucién inadecuada de una buena politica de créditos o la ejecucién exitosa

de una politica de créditos deficientes no producen resultados éptimos.

<& Politicas de Cobranza

Las politicas de cobranza ayudan en la administracion correcta de la cartera de
clientes. La necesidad de fortalecer las areas criticas de cobranza en una organizacion
e incrementar la productividad de la recuperacion de cartera vencida mediante la
identificacion, optimizacion y automatizacion de los asuntos inherentes a la
administracion de la cobranza, son algunos de los factores criticos que las empresas

enfrentan en sus procesos de negocio.

De esta manera, cuando se han agotado las instancias de recuperacion
administrativa, la cobranza se convierte en una alternativa inteligente capaz de

recuperar y de mejorar el indice de cartera vencida.

Por lo tanto, el objetivo de mantener estables las carteras de crédito, para reducir
los costos de operacidén y construir relaciones de largo plazo con los clientes, son

importantes para automatizar el area de cobranza de una empresa.
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La cobranza es un proceso de negociacion integral a través del cual se
proporciona servicio al cliente. La empresa le vende una solucion al cliente para

resolver el problema que lo aqueja: Su deuda.

4.3.3.2. Estrategias

s  Estrategia de Ventas

Las Estrategias de Ventas, son algunas practicas que regulan las relaciones con
los agentes vendedores y clientes. Tiene que ver con las condiciones de ventas,
reclamaciones y ajustes, calidad del producto, método de distribucion, créditos y

cobros, servicio al cliente y entrega de los pedidos.

<  Estrategia de Marketing

Estas ayudan a estimular la demanda de consumo y contribuir a que los agentes
de venta de la fabrica vendan los productos: el agente de ventas aprueba los planes
de promocion y publicidad, los horarios de trabajo, las asignaciones presupuestarias,
los medios de propaganda, las promociones especiales y la publicidad en colaboracion

con sus Clientes.

%  Estrategia de Cobranza

Las estrategias de cobranza se definen a partir de una adecuada segmentacion
de la cartera y el direccionamiento preciso de las acciones de cobranza con cada

cliente.

Como primer paso, es necesario segmentar la cartera de cobranza de acuerdo a

las caracteristicas comunes de los clientes y/o las cuentas, por ejemplo: antigiiedad,
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monto, producto, geografia, perfil del cliente, o cualquier otro dato del cliente o la

deuda.

En funcién de las caracteristicas de cada segmento, se podra entonces definir
las estrategias y politicas de cobranza que establezcan la forma de cobrar, los criterios
de negociacién como los plazos, y condonaciones, todas ellas adecuadas a cada

segmento que se haya definido.

El Gltimo punto pero no por ello menos importante, es la aplicacion consistente
de las estrategias previamente establecidas, para asi poder lograr el éxito esperado en

la recuperacion de la cartera.

4.3.3.3. Indicadores

Asimismo, la compafiia debe disponer, calcular y analizar indicadores de gestion

de manera que permitan a la Direccion la toma de decisiones.

A continuacién presentamos algunos de los principales indicadores de gestion,
los que ayudardn a medir el cumplimiento y desarrollo en la Mejora del Proceso de

Ventas.
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Cuadro N° 22

Indicadores del Proceso de Venta

Indicador

Descripcién

Formula

% Cumplimiento de
Presupuesto de Venta

Porcentaje de
cumplimiento del
presupuesto de
venta proyectado
por la empresa

Total de Ventas Reales
%100

Presupuesto de Venta

% Back Order

Porcentaje de
productos que no
se despachan a
clientes

# pedidos no despachados

100
Total Productos Solicitados

% Pedidos
Negados

Porcentaje de
pedidos que han
sido negados a
clientes por no
cumplir con los

pagos

# pedidos negados
Total de pedidos generados

Calidad de la
Facturacion

Numero y
porcentaje de
facturas con error
por cliente y
agregacion de los
mismos

Facturas Emitidas con errores
%100

Total Facturas Emitidas

Fuente: Indicadores de Gestion

Elaborado por:

Mariuxi Filian Mora

Cuadro N° 23

Indicadores de Servicio al Cliente

Indicador

Descripcién

Férmula

** Nivel de Cumplimiento
de entregas a clientes

Consiste en calcular el
porcentaje real de las
entregas oportunas y

efectivas a los clientes

Total de Pedidos no Entregados a Tiempo

Total de Pedidos Despachados

Cumplimiento de tiempo
de entrega de pedido

Consiste en calcular el
porcentaje de
cumplimiento de las
entregas de pedidos.

# de Pedidos entregados a tiempo

Total de Pedidos Despachados

% Reclamos

Consiste en calcular la
eficiencia de los procesos

# reclamos al mes
Total Facturas al mes

** Pedidos entregados a tiempo para Provincias 48 Horas; Ciudad: Pedidos que ingresan hasta las
11:00 am, se entregan al mismo dia. Después de esa hora, las entregas se realizaran a primera

hora del dia siguiente.

Fuente: Indicadores de Gestion

Elaborado por: Mariuxi Filian Mora
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Cuadro N° 24

Indicadores para Administrar Niveles de Inventario

Indicador Descripcion Formula

Proporcion entre el
inventario final y las ventas
promedio del Ultimo periodo.
Indica cuantas veces dura
el inventario que se tiene.

Inventario Final * 30 dias
Ventas Promedio

indice de duracién
de productos

La Existencia Fisica es la
ubicacion especifica del producto.
Kardex: Informacion que se
encuentra en el sistema tanto en
cantidad como en ubicacion.

Confiabilidad del
Inventario

% Error = (Existencias - Kardex)
kardex

Fuente: Indicadores de Gestion

Elaborado por: Mariuxi Filian Mora

En el numeral 3.3 del capitulo 1ll, se determin6 el Desabastecimiento de Bodega
como una de las causas del problema principal que aqueja a la Empresa, debido a la
falta de materia prima ocasionado por el retraso de los pagos a los proveedores, razon
por la cual es necesario presentar un indicador que mida la eficiencia del cumplimiento

con los proveedores.
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Cuadro N° 25

Indicadores Cumplimiento con los Proveedores

Indicador Descripcién Férmula

Consiste en calcular
Nivel de cumplimiento |fel nivel de efectividad
con Proveedores en los pagos a los

proveedores

# de Facturas Recibidas
x100
Facturas Canceladas a tiempo

Consiste en calcular el

Nivel de cumplimiento nivel de efectividad
de Proveedores en las entregas de

ordenes de compra

#Ordenes recibidas a tiempo
%100

Total Ordenes enviadas

Fuente: Indicadores de Gestion

Elaborado por: Mariuxi Filian Mora

4.3.4. Rediseno del Proceso

La Mejora de Proceso de Ventas, es un aspecto clave para la optimizacion del
servicio al cliente.

Para esto es importante:

v Tener identificados los procesos y subprocesos del departamento.

v ldentificar los problemas o debilidades del proceso en relacién con el impacto
al cliente.

v' Establecer los indicadores de gestion de servicio al cliente que midan eficacia y
eficiencia del proceso.
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Proporcionar informacion relativa a la estructura organizativa que los soporta.

Consensuar, aprobar e implantar las mejoras identificadas. El principal desafio
de la mejora de procesos es el establecimiento y aceptacion de nuevas

medidas de actuacion.

Revisar y realizar el seguimiento de los procesos con el fin de establecer la
mejora continua de los mismos. La mejora continua supone la demanda

continuada de dedicacién y vigilancia.

Desarrollar Manuales de Funciones, Procedimientos y Politicas, en los que
estén descritos los procesos de la gestion de Ventas, incluyendo aquellos
aspectos relacionados con el aseguramiento de la calidad en el servicio al

cliente.

Presentacion del Redisefio

4.3.5.1.  Estructura Jerarquica

En el capitulo Il, numeral 2.3, por medio de la grafica N° 1, mostramos que la

Empresa ECUAPINTURAS Cia. Ltda., para el proceso de venta de su producto cuenta

con los servicios de un Jefe de Ventas, Crédito y Cobranza y cuatro Ejecutivos de

Ventas.

A continuacion en el grafico N° 23, presentamos la propuesta de la estructura

jerérquica para el Plan de Mejora del Proceso de Ventas.
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Grafico N° 23

Propuesta de Estructura Jerarquica para la Mejora

Jefe de Ventas
Vendedores
Asistente de Asistente de Mercadeo y
Comercializacion Atencion al Cliente

Elaborado por: Mariuxi Filian Mora

Se recomienda definir las funciones del Jefe de Ventas, quien sera el
responsable de la planeacion comercial, asi como el seguimiento y control de las

mismas.

Asi el, Jefe de Ventas, debera realizar el seguimiento operativo de las
actividades comerciales y reportar oportunamente el cumplimiento de las metas y
planes comerciales, identificando productos que muestren decaida en los niveles de
ventas, intensificando actividades de promocion, publicidad que sean necesarias
calculando los efectos y asegurandose de contar con la operatividad que respalde las

operaciones planeadas.
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Asistente Comercializacion , tendra como mision facturar la venta de productos

clientes de la Empresa conforme a lo estipulado por el Servicio de Rentas

Internas (SRI), para su respectivo despacho y entrega.

Entre sus principales funciones estara:

Promocionar a los clientes los nuevos productos que produzca la empresa.
Realizar la recepcién de pedidos, a través de los diferentes canales de
comunicacion que posee la empresa (personal, telefénica, fax).

Controlar la fecha de caducidad de los formularios de facturas, asi como velar
porgue siempre exista un stock suficiente de las mismas.

Coordinar con el personal de Despacho, el despacho de los pedidos realizados

por el cliente.

Asistente de Mercadeo y Atencion al Cliente,  sera responsable de definir los

lineamientos para el disefio y difusién de las campafias de mercadeo requeridas por la

Empresa, asi como realizar la gestion de atencion al cliente, quejas y reclamos.

A continuacién se detallan alguna de las principales funciones que debera

cumplir:

Brindar asesoramiento de manera cordial, amable y atenta a los Clientes y
Visitantes.

Receptar las quejas y reclamos que presenten los clientes.

Dar seguimiento y controlar el estado de las quejas presentadas por el cliente.
Controlar el adecuado stock de material POP, y asegurar que exista en las
cantidades necesarias para la Empresa, conforme al Plan de Mercadeo de la
Empresa.

Generar ideas de nuevas Campafias y/o mejorar las campafias existentes que
realiza la Empresa.

Elaborar informes mensuales respecto a las ventas realizadas y a las quejas

recibidas, que soporten a la planificacién de ventas del mes siguiente.
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Vendedores, tendrdn como responsabilidad principal realizar las visitas a sus
clientes y llevar el control de la entrega de pedidos; para ello el Jefe de Ventas debera
planificar dichas actividades asegurando que la frecuencia de las mismas cubra el
100% de las rutas y presentando informes de novedades, sobre las cuales se deberan

tomar acciones correctivas oportunas.

Para que los Procesos Internos funcionen bien, se necesitan recursos fisicos y

personas capacitadas.

Si la empresa invierte tanto en la seleccion, desarrollo y formaciéon de su
personal, y en la adquisicion de bienes, los procesos internos se destacardn por
encima de la competencia, y por légica consecuencia permitird destacar la atencién al

Cliente, lo que se traducira en creacion de valor.

4.35.2. Presentacion de la Documentacion

Algunos ejemplos de la documentacién, estan reflejados en los Anexos N° 16 y
17, en los que presentamos Manual de Funciones y Manual de Responsabilidades y
Procedimientos respectivamente, segun el Mapa de Proceso de Ventas, definido en el

numeral 4.3.2., del presente capitulo.

El objetivo de esta documentacién es dar soporte y apoyo en aquellos aspectos
relacionados con el servicio al cliente desde el punto de vista tanto logistico, como de

calidad y gestion del cliente.

4.3.6. Implementacion

En la presente etapa, proponemos una metodologia que estd compuesta por una

serie de fases que serviran de guia durante el periodo de adaptacion al redisefio.
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4.3.6.1. Identificacion de factores criticos de éxi  to

Para el proceso de la identificacion de los factores criticos de éxito de la

Empresa ECUAPINTURAS Cia. Ltda., se debe considerar los siguientes elementos:

« Externos:

o Consultoria o Apoyo estratégico.

% Internos:
o Asignacién completa y oportuna de recursos requeridos.
Compromiso de asimilacion de manejo de cambio.

Compromiso de cumplimiento de recursos adicionales.

o O O

Compromiso de evaluacion y andlisis para aprobacion de politicas, y

reglamentos para la implementacion del redisefio.

Es importante el cumplimiento de los tiempos estipulados en cada una de las
fases del proyecto; asi como el compromiso y la participacion de cada uno de los

colaboradores de la Empresa.

4.3.6.2. Disefio e Implementacién del plan de comuni  cacion interna y externa

La Gerencia debe establecer los mensajes de cambio a comunicarse a nivel

interno y externo, considerando para ello que:

Mensajes Internos: seran dirigidos hacia todos y cada uno de los empleados de
la Empresa, en busqueda de un compromiso de colaboracién y al equipo de
trabajo asignado con la responsabilidad de monitorear y controlar el avance y

cumplimiento del proyecto.



Costos y Beneficios 98

Mensajes Externos: dirigidos hacia los proveedores y clientes, con la finalidad

gue estén dispuestos a participar en alguna etapa que se requiera de ellos.

Esta fase se debe desarrollar en conjunto con la Consultora que manejard la
Administraciéon del Cambio, y el equipo de trabajo encargado de monitorear el avance

del proyecto.

4.3.6.3. Formacioén de Facilitadores

Durante el desarrollo del manejo de cambio, la empresa Consultora en conjunto
con el personal encargado para la implementacién del proyecto, identificaran entre los
participantes a los “facilitadores”, quienes forman parte fundamental como
comunicadores de los mensajes de cambio y capacitaciones o entrenamientos, tanto

funcionales como de proceso.

4.3.6.4. Sesiones conjuntas para aplicar la mejora  del proceso

La implementacion de la herramienta tecnoldgica en funcion del redisefio,
requiere que el equipo de trabajo, y los facilitadores cuenten con un cronograma
aprobado por la Gerencia, a fin que puedan realizar revisiones progresivas que

involucren una opinion objetiva en funcion del proyecto que esta desarrollando.

4.3.6.5. Adiestramiento del personal con la herrami  enta informética

El equipo de manejo del cambio debe tener previsto un plan de entrenamiento

detallado que abordara a todo el personal de manera progresiva.

Asi mismo, debe contemplar el adiestramiento de los usuarios finales, previo a

las implantaciones progresivas; estos deben ser presenciales y electronicos.
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4.3.6.6. Evaluaciéon de Cambios

Cubiertas las fases anteriores, cuya funcién principal es determinar los cambios
que va a sufrir el proceso original, debemos considerar que dichos cambios van a
tener implicaciones importantes en la empresa; tales como, provocar el inicio de
acciones relacionadas con recursos humanos, con sistemas de informacion, entre

otros.

Para analizar las repercusiones que el proceso redisefiado originard, se realizara
talleres de trabajo que involucren a todo el personal, esta metodologia va a permitir

establecer y determinar con claridad al recurso humano sensible al cambio.

4.4. Costos de la Propuesta

Con el fin de sustentar la justificacion y evaluacion del redisefio de proceso,
habria que estimar los costes tanto tecnoldgicos, como de personal, de formacion,

infraestructura y todos los que se requiere para cumplir los objetivos de la propuesta.

4.4.1. Costos del Redisefio del Proceso

La Gestion del Redisefio, es la forma de gestionar a la organizacién basandose
en un conjunto de actividades que toman una entrada de informacién y crea una salida

de valor para el cliente.

El Redisefio de Proceso, permitira identificar el cliente, reconocer la
competencia, definir politicas y estrategias, mejorar los sistemas de comunicacién

entre empresa y cliente, mejorar la estructura organica y funcional del departamento.
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En el cuadro N° 26, se muestran los costos y el tiempo que se requiere para

desarrollar el programa del redisefio.

Cuadro N° 26

Costo del Rediserfo

Costo Tiempo
Etapa Mensual (Mes) Costo Total
Redisefio de Proceso $2.000,00 6 $12.000,00
Capacitacion $500,00 2 $1.000,00
Costo Total del Redisefio 8 $13.000,00

Fuente: Consultora

Elaborado por: Mariuxi Filian Mora

4.4.2. Mobdulo de Ventas

El Médulo de Ventas y Atencion al Cliente, es el complemento del redisefio;
porque permitira consultar y emitir informacion comercial y estadistica sobre los
saldos, vencimientos, atrasos, ventas, cobranzas, pedidos y consignhaciones entre
otros, brindandole a la empresa los indicadores y la informacion necesaria para el
estudio de las ventas realizadas, y los articulos solicitados, entregados o pendientes

que posee cada cliente de una manera agil y efectiva.

En el grafico N° 24, se presenta a modo de ejemplo la informacion que se
obtiene con la aplicacion del médulo, como el Informe Estadistico de Ventas Globales
donde se muestra en un solo gréfico las ventas totales, los costos totales y las

utilidades mensuales de un ejercicio fiscal.
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Grafico N° 24

Ejemplo del Mddulo de Ventas

Estadisticas de Ventas Globales mediante aplicacion del moédulo

%—. Estadisticas de Yentas
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Fuente: Omnisoft

Elaborado por: Mariuxi Filian Mora

Los costos que representa la adquisicién del Médulo de Ventas y Atencion al

Cliente, son presentados en el siguiente cuadro.
Cuadro N° 27

Costo del M6édulo

Etapa Mc;(rﬁtlj)al T(i('\a/lrggs))o Costo Total
personazacion dol Safware | $100000 | 4 | 400000
Implementacién de los Médulos|[ $1.500,00 1 $1.500,00
Costo Total del Software (Omnisoft) $5.500,00

Fuente: Omnisoft

Elaborado por: Mariuxi Filian Mora
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4.4.3. Capacitacion al Personal

El plan de Capacitacion al Personal, consiste en, entrenar y capacitar a todo el
personal involucrado en el proceso, con el objeto de incrementar el desarrollo

personal, brindandoles asesoramiento y una capacitacion adecuada.

En la actualidad, la competencia es cada vez mas intensa con respecto a la
excelencia del servicio de venta, razon por la cual se obliga y apremia la fomentacion
de la capacitaciéon de los vendedores; las exigencias contemporaneas nos llevan hacia
un profesional de las ventas cada vez mas preparado en el sentido de la

responsabilidad y el desempefio ético de su profesion.

En el siguiente cuadro se muestra el costo anual del plan de capacitacion al
personal; el mismo que se recomienda realizar cada cuatro meses, en periodo de una

semana laboral con dos horas diarias.
Cuadro N° 28

Costo del Plan de Capacitacion

Dirigido Costo por || Tiempo
Capacitacion #de P P Costo Total
persona | (Hora)
personas
Gestion Efectiva realizar para
Ventas con Exito 6 $80,00 10 $480,00
Aplicacion de Técnica
Merchandising 6 $80,00 10 $480,00
Atencién y Servicio al Cliente 6 $80,00 10 $480,00
Costo Total del Plan de Capacitacion $1.440,00

Fuente: www.liderazgo.com

Elaborado por: Mariuxi Filian Mora
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El costo del plan de capacitacion, se considerara durante los préximos cinco
afios que se estima el crecimiento de la empresa; esta técnica se la realizar4 de
manera interactiva; es decir, se rotard al personal, con la finalidad de contar con un
grupo de colaboradores motivados, involucrados y comprometidos a cumplir y

promover los objetivos de la empresa.

4.4.4. Campafa de Publicidad, Propaganda y Promocié n

El plan de campafia de publicidad, es de indole informativa, orientada hacia la
imagen. El objetivo es captar una mayor cantidad de clientes, a través de la influencia

de los medios publicitarios como son la prensa escrita, emisoras radiales, material

pop.

La campafia se dara a conocer por al menos en dos emisoras radiales que
incluya tres cufas radiales por cada hora de mensaje publicitario, en las que se
transmite el compromiso de la organizacion con el cliente, la economia que éste tiene
al adquirir productos de la empresa y la calidad de las pinturas con relacion a lo que se

ofrece en el mercado.

El aviso en la prensa escrita, sera de 7 cm x 7 cm, el mismo que incluye los

productos, el logotipo y el eslogan de la empresa.

La capacitacion publicitaria, consiste en ofrecer cursos para los clientes por lo
menos dos veces al afo, en los que se indique mejoras del producto, modo de

aplicacion, etc.

Como material pop, se propone entregar a todos los clientes diferentes afiches,
cuya medida sea 40 cm x 70 cm, el que incluya el logotipo, el eslogan y la variedad de

productos que ofrece la empresa.
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Como promocion, se propone obsequiar gorras y camisetas, a quienes
adquieran los productos de la marca, considerando cierto monto y frecuencia de

compras.

Los costos anuales que representan el plan de la campafa de publicidad,
propaganda y promocion se detallan a continuacion.

Cuadro N° 29

Costo del Plan de Publicidad, Propaganda y Promoci6  n

Detalle Cantidad Semanas || Cantidad Cgstg Costo
Semanal Anuales Anual Unitario Total

Emisora en
Amplitud Moderada 18 30 540 $10,00 $5.400,00
Emisora en
Frecuencia Moderada 18 30 540 $15,00 $8.100,00
Prensa Escrita 2 30 60 $40,00 $2.400,00
Capacitacion Publicitaria 2 $500,00 $1.000,00
Publicidad $16.900,00
Material POP $3.640,00
Camisetas 500 $3,00 $1.500,00
Gorras 500 $1,50 $750,00
Promocion $2.250,00
Costo Total de Publicidad, Propaganda y Promocién $22.790,00

Fuente: Emisoras locales, Diarios locales, Zazaprint, Almacenes de Vestimenta

Elaborado por: Mariuxi Filian Mora

Es necesario indicar que estos costos seran considerados durante periodo de

crecimiento de la empresa.

4.45. Costo de Recurso Humano

El recurso humano, es parte fundamental para el desarrollo de la propuesta, es
por eso que hemos considerado el crecimiento de la ndmina de la empresa a un

lustro.
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Fuente: Gerencia

Elaborado por: Mariuxi Filian Mora

Recomendamos que para el afio cero, no se realice contratacion de personal,

trabajar con los mismos colaboradores y mantenerlos en constante capacitacion.

En el primer afio, sugerimos la contratacion de un Asistente de Comercializacién
y un Asistente de Mercadeo y Atencién al Cliente, los mismos que serviran de apoyo

para obtener una éptima gestion de ventas, algunas de sus funciones estan descritas
en el numeral 4.3.5.1 del presente capitulo.

Para el segundo afio, se estima contar con la colaboracién de dos vendedores,
para distribuirlos por nuevas plazas de mercado. En el tercer afio, se considera

agregar dos personas gque ayuden con la gestion de despacho.

Para el cuarto afio, es necesario adicionar al personal de produccion, tres
colaboradores, para poder cubrir con la demanda de los pedidos.

En el Anexo N° 18, se muestra la proyeccion del crecimiento de la némina para
los préximos cinco afios, la misma que refleja que la empresa contara con un total de

30 colaboradores y el costo total proyectado es de $247.032,20; como se resume en el
siguiente cuadro.

Cuadro N° 31

Costo Proyectado de la Nomina de ECUAPINTURAS Cia.  Ltda.

) Costo Actual Costo Costo Costo Costo Costo Costo
Area Proyectado | Proyectado | Proyectado | Proyectado | Proyectado | Proyectado
Ao 0 Ao 1 Aiio 2 Aiio 3 Aiio 4 Aiio 5
Gerencia $25.205,73 | $26.724,45 | $28.243,17 | $29.761,89 | $31.280,61 | $32.799,33 | $34.318,05
Ventas $30.799,33 | $33.105,53 | $47.361,49 | $61.892,41 | $66.073,57 | $70.254,73 | $74.435,89
C‘é';:i’:;“:e $22.824,53 | $24.343,25 | $25.861,97 | $27.380,69 | $28.899,41 | $30.418,13 | $31.936,85
Produccién $47.761,47 | $52.373,87 | $56.986,27 | $61.598,67 | $76.848,32 | $99.572,80 | $106.341,40
Total $126.591,07|$136.547,11|$158.452,91|$180.633,67|$203.101,92|$233.045,00{$247.032,20
[Incremento Anual $9.956,04]  $21.905,80] $22.180,76]  $22.468,25]  $29.943,08]  $13.987,20|

Elaborado por: Mariuxi Filian Mora
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Nota: Cabe aclarar que para calcular la proyeccion del crecimiento de la nomina

de la empresa, solo se considero el incremento de $ 30,00 anuales, segun decreto del
actual Gobierno.

4.4.6. Costos de Equipos de Computacion y Oficina

En el numeral anterior, se estimé el crecimiento de la nébmina de la empresa, o
que nos induce a costear la inversion de los equipos que requiere dicho personal para
desempeniar sus labores.

Asi tenemos que para el afio cero, se requiere de la adquisicion de dos
computadores, las que van a servir para el proceso de capacitacion y adaptacion del
modulo de ventas. Entre el primero y segundo afio, se deber4d comprar cuatro
escritorios, un equipo de computacion completo, una impresora, tres teléfonos,
suministros de oficina, dos archivadores para los nuevos asistentes y vendedores.
Para el tercer y cuarto afio, se estimard la dotacion de uniformes para el nuevo
personal de despacho y operarios, otra computadora, para el dltimo afio las compras
de suministro de oficina, archivadores.

La proyeccion del costo de inversion anual en el que debe incurrir la Empresa

para acondicionar el lugar de trabajo de su nuevo personal, se muestra en el siguiente

cuadro.
Cuadro N° 32
Costo Proyectado de Equipos y Herramientas
2009 2010 2011 2012 2013 2014
~ ('] ('] ('] (1] (1] [}
28[58 5 (3% 5 |3%| 5 [3%] 5 [3% 5 |33/ 5
Descripcion 28|59 8 |12¢| & |E¢| & || & |E¢g| & |2¢g| £
=0 c c c c c c
© 58|88l * |88l * |s8 * |s8 F |s8 F |88 ¢
~ o o o o o o
IComputadoras 700] 2 1400 O o] 1 7000 O 0] 1 700 O 0
Impresoras 120 O o] 1 120 1 1204 O 0l 0 0 0 0
Escritorio con Silla 210 0 0] 2 420 2 420 1 2100 0 0 0 0
Suministros de oficina 120 1 120 1 120 1 1204 O 0] 3 360 2 240
/Archivadores 180 O o] 1 180 1 180 1 180 1 180 2 360
Teléfonos 30 O 0] 1 30 2 60 O 0f 0 0] 1 30|
Uniformes 500 O 0l 0 0] 0 o] 2 100] 3 150] 5 250
Inversion Anual: $ 1.520 $ 870 $ 1.600 $ 490 $ 1.390 $ 880
Total de Ia Inversion $ 6.750

Elaborado por: Mariuxi Filian Mora
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CAPITULO V

COSTOS Y BENEFICIOS

4.5. Analisis de la Inversion

La inversion en la que debe incurrir Ecuapinturas Cia. Ltda., para cumplir con los

objetivos de crecimiento en los proximos cinco afos, se resume en el siguiente cuadro.

CUADRO N° 33

COSTO DE LA PROPUESTA

e . Inversion Gastos de
Descripcion . . g
Inicial Operacion
** Redisefio del Proceso $13.000,00
** Modulo de Ventas $5.500,00
Capacitacion $1.440,00
Publicidad, Propaganda y $22.344,00
Promocion Y
Incremento de Nomina (5afos) $110.485,09]
** Equipos (5 afos) $1.520,00 $5.230,00
TOTAL DE LA PROPUESTA $43.804,00 $115.715,09

Fuente: Capitulo IV

Elaborado por: Mariuxi Filian Mora

Los costos totales de la propuesta; cabe indicar que se dividen en inversion
inicial ($43.804,00) y en gastos de operacion ($115.715,09). Los primeros, se refieren
al desembolso inicial que debe realizar la empresa para dar comienzo a la
implantacion, los segundos son los costos de ciertos recursos humanos y materiales,
gue serdn necesarios para la puesta en marcha de la propuesta, segin se indica en

capitulo IV.
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4.6. Andlisis del Beneficio

5.2.1. Analisis Cuantitativo

El andlisis cuantitativo, determinara los ingresos que producird la ejecucion del

proyecto, es decir, se estimara las ganancias adoptando el proceso redisefiado.

5.2.1.1. Analisis de Clientes

Como primera meta se estima el incremento de los Clientes, presentamos dos

opciones para este caso:

1. Fijar como meta para los Vendedores conseguir clientes potenciales con

compromiso de compra minimo de $ 4.000,00 anuales.

2. Ubicacion de los actuales clientes mediante un mapa de punteo y buscar

nuevas plazas donde incursionar con el producto.

El cuadro N° 34, muestra el comportamiento del crecimiento de la cartera de
Clientes; asi tenemos que para el afio cero se cumple el primer objetivo de la
propuesta, frenar la reduccién de cartera de cliente, es decir, mantener la misma
cantidad de compradores con los que cuenta actualmente la empresa; para los
proximos dos afios se estima incrementar la cartera en un 9% anual y en los afios

posteriores el crecimiento es del 12%.
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Cuadro N° 34

Proyeccion de Clientes

Clientes Clientes | Clientes | Clientes | Clientes | Clientes | Clientes
Provincias Actual Estimado | Estimado | Estimado | Estimado | Estimado | Estimado
Ano 0 Ano 1 Afo 2 Ao 3 Ao 4 Ao 5

Manabi 22 22 24 25 27 30 35
(ILos Rios 13 13 14 15 18 20 24
(Guayas 34 34 37 40 44 50 58
(Esmeraldas 42 42 46 48 50 50 51
(Coca 1 1 1 1 1 2 2
(ILoja 14 14 15 16 18 22 24
([Cuenca 4 4 5 7 9 10 12
El Oro 32 32 35 37 41 45 48
Tungurahua 2 2 2 4 7 10 13
lQuito 3 3 3 5 7 10 12
Total 167 167 182 198 222 249 279
Incremento de Clientes 0 15 16 24 27 30

Elaborado por: Mariuxi Filian Mora

5.2.1.2. Analisis de las Ventas

En el transcurso de la realizacion de este proyecto, se ha reflejado el
decrecimiento de las ventas en la compafiia ECUAPINTURAS Cia. Ltda., debido a la
reduccion de clientes, razén por la cual se llegd a la conclusion que se requeria poner
mas énfasis en la atencién y el servicio que brinda a sus clientes, utilizando las
estrategias y técnicas de ventas adecuadas que permitan un crecimiento sostenido y

ordenado.

Se estima que si la empresa realiza todos los cambios que requiere el redisefio,

la meta # 2 fijada es el incremento del volumen de ventas en dolares.

Para alcanzar el segundo objetivo de la propuesta se lo realiza en funcion del
analisis de los promedios de ventas por clientes de los Ultimos 5 afos, en los que
hemos podido concluir que por cada cliente perdido se dejé de percibir $4.000,00;
motivo por el cual en coordinacion con la Gerencia y la Jefatura de Ventas, se ha
definido para el presente proyecto mantener dicho promedio de venta por cliente,

durante los préximos 5 afos.
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En el siguiente cuadro, se presenta la proyeccion de ventas, alcanzando la

segunda meta.

Cuadro N° 35

Proyeccion de Ventas

Detale Aiio Aiio Aiio Aiio Aiio Aiio

0 ] 2 3 4 5
Incremento de Clientes 167 18) o W )9 )
Proyeccion de Ventas | $304.068,72] $728.000,00] $792.000,00 $888.000,00] $996.000,00 $L.1160000]

Elaborado por: Mariuxi Filian Mora

Como nos muestra el cuadro N° 35, se estima que ECUAPINTURAS Cia. Ltda.,
para el afio cero estabilice la cartera de clientes y su proyeccion de ventas se
considera la suma del afio anterior mas la perdida del mismo afio; y para los periodo
que dura la implementacion del proyecto, se considera el promedio minimo de compra.

La tendencia del crecimiento se refleja en el grafico N° 25.
Gréfico N° 25

Proyeccion de Ventas

( 15 )
Proyeccion de Ventas
1.400.000
1.200.000 - $1.116.000,00
$996.000,00 —
1.000.000 - $888.000,00
$792.000,00 4
/
800.000 J $728.000,00 _—
//
600.000 //
400.000 4$304.068,72
@ 200.000 -
8
O,
(@] 0 : : : : :
Afio 0 Ao 1 Afio 2 Ao 3 Afio 4 Ao 5
! [ Proyeccion de Ventas =~ ——Lineal (Proyeccién de Ventas) Afios y

Elaborado por: Mariuxi Filian Mora
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5.2.1.3. Analisis de Volumen de Produccion

El incremento de las ventas, nos induce a realizar el analisis de la capacidad
instalada de la empresa ECUAPINTURAS Cia. Ltda., para determinar si soportara el

aumento de su produccion.

En el capitulo Il, indicamos que la empresa cuenta con cinco mezcladores, su

capacidad de produccion es la siguiente:

Cuadro N° 36

Capacidad Instalada

Maquina Capacidad
Is/anuales
Mezcladora 1 79200]
Mezcladora 2 79200]
Mezcladora 3 79200]
Mezcladora 4 79200]
Mezcladora 5 79200]
Capacidad Total 396000
Instalada

Fuente: Departamento de Produccion

Elaborado por: Mariuxi Filian Mora

La capacidad instalada de la empresa es de 396.000 gls/anuales, y la eficiencia
actual es del 6.73%, como se muestra en el cuadro N° 37, lo que nos demuestra que
ECUAPINTURAS Cia. Ltda., tiene capacidad para poder cubrir con el crecimiento de

Sus ventas.
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Cuadro N° 37

Andlisis de la Eficiencia

Afio Produccion | Produccion %
Real Ideal Eficiencia
2004 85744 396000 21,65%
2005 74560 396000 18,83%
2006 64737 396000 16,35%
2007 35558 396000 8,98%
2008 26669 396000 6,73%

Fuente: Departamento de Produccion

Elaborado por: Mariuxi Filian Mora

5.2.2. Analisis Cualitativo

Las consideraciones de beneficios y costos, son importantes para Ecuapinturas
Cia. Ltda., sus colaboradores y sus clientes. Estas consideraciones, en relacién con el

desempenio global de la empresa, pueden tener impacto sobre:

o Lafidelidad del Cliente.

o Los resultados operativos, tales como participaciéon de mercado.

0 Respuestas rapidas y flexibles a las oportunidades del mercado.

o Comprension y motivacion de las personas hacia las metas y objetivos de la

Organizacién, asi como participacion en la mejora continua.

o Confianza de las partes interesadas en la eficacia y eficiencia de la
Organizacion, segun demuestren los beneficios financieros y sociales del

desemperio, ciclo de vida del servicio.
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0 Habilidad para crear valor, tanto para la organizacibn como para sus
proveedores mediante la optimizacion de costos y recursos, asi como

flexibilidad y velocidad de respuesta acordada conjuntamente a mercados

cambiantes.

Con la implementacion del redisefio, se espera contribuir con el mejoramiento
continuo de la empresa, es decir, establecerla como una organizacion orientada hacia

el cliente, la que le va a permitir:

0 Identificar y satisfacer las necesidades y expectativas de sus Clientes, recurso
humano, proveedores, sociedad, para lograr ventaja competitiva y para hacerlo

de una manera eficaz y eficiente.

o Definir y promover el proceso como mejora para el desempefiio de la empresa.

o Adquirir y utilizar informacién y datos de los Cliente de manera continua.

o Dirigir el progreso hacia la mejora continua de la satisfaccion del Cliente.

o0 Utilizar métodos adecuados para evaluar la mejora del proceso, tales como

auto evaluaciones y revisiones por parte de la gerencia.

Como Beneficios Clave del redisefio, se aspira a:

o0 Mejora de la imagen de la empresa Ecuapinturas Cia. Ltda., a través de una

respuesta flexible y rpida a las oportunidades del mercado meta de Clientes.

o Aumento de la eficacia en el uso de los recursos de la Organizacion para

aumentar la satisfaccion del Cliente.



Conclusiones y Recomendaciones 115

0 Mejora de la fidelidad del Cliente, lo cual conduce a la mayor utilizacién de los

productos y servicios que brinda la empresa.

5.3. Andlisis Econdmico

Para evaluar la viabilidad de un proyecto de inversion los indicadores mas
utilizados por los expertos son: Valor Actual Neto, Rentabilidad, Tasa Interna de

Retorno.

5.3.1. Andlisis Financiero de las Soluciones

Los costos de la inversion inicial de la propuesta son de $ 43.804,00; los mismos
gque se financiara a través de una entidad bancaria, con una tasa de interés del 18%,
para ser cancelado en dos afios y la forma de pago es trimestral con un periodo de

gracia.

Los célculos pertinentes a la amortizacion del préstamo se los presenta en el
cuadro N° 38.

Monto del crédito $43.804
Plazo en afios 2
Tasa de interés anual 18%
NUumero de pagos 8

Periodo de gracia 1
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Cuadro N° 38

Tabla de Amortizacidon de Préstamo Bancario

_ Interés - Deudaal fin
4,50% periodo
1 $43.804 $1.971 $0 $1.971 $43.804
2 $43.804 $1.971 $6.258 $8.229 $37.546
3 $37.546 $1.690 $6.258 $7.947 $31.289
4 $31.289 $1.408 $6.258 $7.666 $25.031
5 $25.031 $1.126 $6.258 $7.384 $18.773
6 $18.773 $845 $6.258 $7.103 $12.515
7 $12.515 $563 $6.258 $6.821 $6.258
8 $6.258 $282 $6.258 $6.539 $0

Elaborado por: Mariuxi Filian Mora

La primera columna representa el nimero de trimestre en que se debe cancelar
la deuda, la segunda columna son los montos que adeuda la empresa al banco cada
trimestre; la tercera columna es el interés trimestral; la cuarta es la amortizacion,
consiste en dividir el capital para el nimero de pagos menos el periodo de gracia; la
quinta columna representa los dividendos o pagos trimestrales, los que resultan de
sumar el interés trimestral mas la amortizacion; y la ultima columna es la deuda final

de cada periodo que resulta de sumar el capital mas el interés menos los dividendos.

5.3.2. Flujo de Caja

El flujo de caja es la diferencia entre las proyecciones de ventas por periodo y el
costo que genera la propuesta junto con los costos requeridos para la puesta en

marcha.

En el siguiente cuadro presentamos cada uno de los costos y beneficios que
obtendra la empresa, asi tenemos que, en la primera columna esta representada por
la nominacion de todos los costos que se deben considerar con la propuesta, y en las

columnas posteriores las cantidades de dichos costos.



RION UellIH IXNLepy  :Jod opeioge|]

et 2009 2010 2011 2012 2013 2014
clale Mo | Aol | Ao2 | A3 | Aod | Ao

Proyeccidn de Ventas $30406872)  $72800000]  $792.00000]  $888.00000]  $996.000,00] $1.116.000,00
Inversion Inicial $43.804,00

TOTAL INGRESOS S787272|  $72800000]  $792.000000  $888.00000]  $996.000,00] $1.116.000,00
Nomina S13654710|  $15845201)  $18063367  $20310192]  $233.045000  $247.03220
Materia Prima $8330978]  $87475271  $9184003 99644148  $10126356]  $106.326,74
Sevicios Bsicos $3.588,40 $3.660,17 $3.73337 $3.84537 $396073]  $4.079.56
Infragstruciura $0,00] $7000(  $160000 $490,00 §1300000  $88000
Mantenimiento §7000000  $7000000  $7.00000]  $800000]  $800000]  $8.00000
Capacitacion 0000  $La000]  $1.440,00] §1.440,00) §L440000  $144000
Publicidad y Promacion 0000 $22344000 620344000  $20344000  $2034400)  $22.344,00
Gastos Financieros §7.039,93 §2.815,07 $0,00] $0,00] $0,00
Amortizacion de Captta §2581307]  $27.846,83 $0,00] $0,00] §0,00
TOTAL EGRESOS 6220445290 $31409534]  $330.26287|  $335.66278|  $37144329]  $390.102,49
FLUJO DE CAJA SUTATA3|  SA1390466|  $452737.3|  $552.337.22  $624556.71|  $725.89751
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5.3.3. Calculo del Valor Actual Neto (VAN)

Mide el valor actual de los desembolsos y de los ingresos, actualizandolos al
momento inicial y aplicando un tipo de descuento en funcion del riesgo que conlleva el

proyecto.

Como tipo de descuento se utilizara en la presente propuesta el mismo valor de
la tasa de interés con la que se realizo el préstamo bancario (18%), si supera esta tasa

se asegura que la inversion es rentable.
Cuadro N° 40

Célculo del VAN

VALOR ACTUAL NETO (VAN)
DATOS DEL FLUJO DE FONDOS
ANOS
RUBRO
0 1 2 3 4 5
BENEFICIO ESPERADO |  $347.87272| | $728.000,00| |  $792.000,00| |  $888.000,00/ |  $996.000,00] | $1.116.000,00
COSTOS TOTALES $230.445.20( | 931400534 |  $339.26287| | $335.66278| |  $371.44329| |  $390.102,49
FLUJO DE FONDOS $117.427.43| | $413.90466( | $452737,13| | $552337.22| | $624556,71| | $725.89751
VAN = Vpooo# V_F
(4"
VAN = -$230.445,29 VFy VF VR VF VFs
+ R I — — —
1(H) 1(LH) 1(tH) U(LH) U(H)
VAN = $23044529 | $41390466 | SA273713 | 55233722 962455671 | 72589751
U8 U018 (10187 L0187  1(L+018F
VAN = $23044529 + $350.766,66 + $325.14876 + $336.16949 + $322.13940 + $317.29649
VAN = $23044529 + $1651.520,79
VAN = $1.421.075,50

Fuente: Férmula Calculo Valor Actual Neto

Elaborado por: Mariuxi Filian Mora
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5.3.4. Andlisis Beneficio Costo

Este método consiste en medir la rentabilidad que se obtiene por cada doélar
invertido, con lo que solucionamos la limitacién que hemos sefialado en el método
VAN.

VAN
Inversion Inicial

Rentabilidad =

1.421.075,50

Rentabilidad 43.804,00

Rentabilidad = 32,44

5.3.5. Célculo de Tasa Interna de Retorno (TIR)

La Tasa Interna de Retorno o Tasa Interna de Rentabilidad (TIR) de una
inversion, esté definida como la tasa de interés con la cual el Valor Actual Neto (VAN)
es igual a cero. A diferencia del VAN, donde la tasa de actualizacion se fija de acuerdo
a las alternativas de Inversidén Externa, aqui no se conoce la tasa que se aplicara para

encontrar el TIR.

El TIR, es un indicador de la rentabilidad de un proyecto, a mayor TIR, mayor
rentabilidad, bajo este criterio, utilizaremos como tasa de interés el coeficiente

obtenido en el numeral anterior.

r Imayor = Imenor

X VAN menor
TIR = Iyenor + l | VANImayor' VAN1menor I




Cuadro N° 41
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Calculo del TIR
VALOR ACTUAL NETO (VAN)
31%
ANOS
RUBRO
0 1 2 3 4 5
BENEFICIO ESPERADO |  $347.872,72| |  $728.000,00{ | $792.000,00| |  $888.000,00 |  $996.000,00| | $1.116.000,00
COSTOS TOTALES $230.44529| | $314.00534| |  $339.262,87| | $335.662,78| | $371.44329| |  $390.102,49
FLUJO DE FONDOS $117.42743| | $413.904,66| | $452.737,13| | $552.337,22| |  $624.556,71| | $725.897,51
VAN = v+ VF."
1U(1+)
VAN = -$230.445,29 VF, VF, VF; VF, VFs
(L) (L) Ay R R
VAN = $23044529  $413.904,66  $452737,13  $552.337,22  $624.556,71  $725.80751
T(L+0,31)" T(1+0,31) T(1+0,31)° WI+03L) (1031
VAN = -$230.44529 + $315.957,75 + $26381745 + $24569167 + $212.07364 + $188.15633
VAN = -$230.44529 + $1.225.696,84
VAN = $995.251,55
VALOR ACTUAL NETO (VAN)
33%
ANOS
RUBRO
0 1 2 3 4 5
Beneficio esperado $347.872,72] | $728.000,00] |  $792.00000] | $888.000,00{ | $996.000,00] | $1.116.000,00
COSTOS TOTALES $230.44529] |  $314.095,34] |  $339.262,87)| $335.662,78| | $371.44329] |  $390.102,49
FLUJODE FONDOS | $117.42743| | $413.904,66| | $452.737,13| | 55233722 | $624.556,71] |  $725.897,51
VAN = RYA VF,H
(L)
VAN = -$230.445,29 VF, VF, VF, VF, VFs
- (L) T(LH) T(L+) () ()
VAN = $23044529  $413.904,66 | $452.737,13  $552.337,22 | $624.556,71  $725.89751
- U033 U(1+0,337  L(1+0.33)  1(1#033)  1/(1+0,33)
VAN = -$23044529 + $311.20651 + $255.94275 + $23477367 + $199.602,19 + $174.42836
VAN = -$230.445,29 + $1.175.953,48
VAN = $945.508,20

Fuente: Férmula Calculo de Tasa Interna de Retorno

Elaborado por:

Mariuxi Filian Mora
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Luego de haber obtenido el VAN, mayor ($945508.20) ¥y VAN, menor ($995251.55)

aplicamos estos valores a la formula de TIR.

0,33-0,31

TIR= 031
| 945508,2 - 995251,55 |

TIR= 71,02%

5.3.6. Resumen de la aplicacion de indices

995251,55

En el cuadro N° 42, se muestra el analisis de la evaluacién econémica, segun los

indicadores antes expuestos.

Cuadro N° 42

Resumen y Evaluacion de indices

BIC< 1 Proyecto Rechazado

indice de . Valor Evaluacion
Evaluacion Acclones a Tomar Obtenido
| Viable || No Viable |

IVAN'>0 Proyecto Aceptado

Valor Actual Neto VAN =0 Proyecto Postergado $1.421.07550 Sl
VAN< 0 Proyecto Rechazado
TIR>1 Proyecto Aceptado

Tasa Interna de Retorno  ||TIR =1 Proyecto Postergado 71,02%| Sl
TIR< 1 Proyecto Rechazado
BIC > 1 Proyecto Aceptado

Coeficiente Beneficio Costo B/C =1 Proyecto Postergado 244 9l

Fuente: Ing. Econémica de Leland Blank

Elaborado por: Mariuxi Filian Mora

En el cuadro anterior, podemos observar que los resultados de la evaluacién

economica son viables, donde podemos concluir que es favorable hacia la aplicacion

del proyecto.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones

Con la implementacion del redisefio del proceso de ventas, la empresa
ECUAPINTURAS Cia. Ltda., se establecera como una organizacion orientada hacia el
cliente, con una mision y vision de servicio, en donde logrard no solo estabilizar sus
voliumenes de ventas y clientes; también la completa fidelizacion de los mismos, lo que

nos induce a decir que la empresa sera competitiva ante el mercado.

El &rea comercial de la empresa, estara conformada en el corto plazo por el Jefe
de Ventas, el mismo que tendr4 a cargo el grupo de Vendedores, Asistente de
Comercializacion y Asistente de Mercadeo y Atencion al Cliente, quienes ejecutaran
funciones relacionadas con el seguimiento a la calidad de los requerimientos de los
Clientes, y la evaluacion del cumplimiento del nivel de satisfaccion de los mismos. En
el largo plazo y en la medida que se justifique, se podran crear nuevos equipos de
trabajo, con su respectivo Jefe de Servicio al Cliente; momento en el cual sera

necesaria la creacion de un Directorio para esta area.

Con respecto a los productos e imagen de la empresa, es necesario definir el
catalogo de productos, establecer camparfias publicitarias, capacitacion al personal y a
los clientes, definir estrategias de venta, marketing, cobranzas, acompafiadas de
politica de precios, despacho, seguimiento de atencion al cliente, descuentos y costos

respectivos como
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un apoyo significativo para las negociaciones; de forma que los procesos comerciales

y de atencion al cliente no se detengan por falta de conocimiento de este tipo de

informacion.

6.2. Recomendaciones

Se recomienda a la empresa:

# Definir y establecer los lineamientos que le permitan obtener una cultura a

través de la cual el personal se sienta comprometido con el mejoramiento
continuo de los procesos a través de la administracion de los manuales de

procedimientos y responsabilidades.

La motivacion del recurso humano es esencial para el normal desenvolvimiento
de las actividades y para que éstas tengan éxito una vez que sean aplicadas

dentro de la empresa.

Se debe considerar la contratacion de una persona que cumpla con el perfil de
la administracibn de las Bodegas, esto le permitird aplicar técnicas para

mejorar la organizacion y control de las mismas.

ECUAPINTURAS Cia. Ltda., deberd revisar sus politicas internas de dotacién

de uniformes para el personal, que permitan manejar una buena relacion

DOCUMENTO DE USO INTERNO | DEPARTAMENTO DE VENTAS
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Jefe de Ventas Gerencia General

Fecha elaboracion: | Fecha de aprobacién:
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imagen costo. Ademas de observar el deterioro de sus camisetas, los

entrevistados manifestaron la necesidad de que se les renueve los uniformes.

Segregacion de Funciones

La Gerencia General concentra en su funcion todo el proceso de toma de
decisiones importantes y planificacion de la operacion de la empresa; si bien es cierto,
estas actividades son afines con la razén de ser de la Gerencia General, deben ser
delegadas a los mandos medios de las diferentes areas, ya que le permitira crecer

ordenadamente y no recargarse de responsabilidades.

Elaboracion de un Plan de Mantenimiento Preventivo Total

La empresa debe proceder a elaborar un plan de Mantenimiento Preventivo
Total, con el fin de que sus maquinarias logren la eficiencia necesaria al momento que

se incremente los volimenes de produccion.

DOCUMENTO DE USO INTERNO DEPARTAMENTO DE VENTAS
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ANEXO No. 1

Hoja de Informacion del Servicio de Rentas Internas (SRI)

Meni consultas / Busqueda de Contribuyentes | Informacion del Contribuyente

Informacion del Contribuyente

Autorizacion de

Documentos Fecha : 03-07-2007
Razdn Social: ECUAPINTURAS C. LTDA.
RUC: 0990785422001
Nombre Comercial:

Estado del Contribuyente en el RUC  Activo

Clase de Contribuyente Otro
Tipo de Contribuyente Sociedad
Actividad Econdmica FABRICACION DE PINTURAS, BARNICES, ESMALTES Y LACAS.

Direccion del Establecimiento Matriz  VIA A DAULE Km 12 SARONIS SOLAR 5Y GUABOS - LOS RANCHOS

Fecha de inicio de actividades 30-09-1985

Fecha de cese de actividades

* Establecimientos registrados

Menii consultas / Busqueda de Contribuyentes / Informacion del Contribuyente

Informacion del Contribuvente
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Fuente: www.sri.gov.ec
Elaborado por: Mariuxi Filian Mora

ANEXO No. 2

Hoja de Informacion de la Superintendencia de Compa  fiias
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Fuente: www.supercias.gov.ec

Elaborado por: Mariuxi Filian Mora
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ANEXO No. 3

Croquis de Ubicacion de la Empresa
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Ecuapinturas

Ww2awnwo "

Transp.
Tenemaza

Tienda
Rincén
Amado

ECUASAL

Indeltrosa
Gasolinera
Texaco
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ANEXO No. 4

Cuestionario de Entrevista Dirigida a los Funcionar ios de la Empresa

Nombre del Entrevistado:
Cargo:

Profesion:

Edad:

Antigledad:

1. ¢Cudles son los objetivos de la Empresa para este afio y los préximos 5 afios?

2. ¢Cuales son los productos o servicios que presta la Empresa?

DOCUMENTO DE USO INTERNO DEPARTAMENTO DE VENTAS

Fecha elaboracion: Fecha de aprobacion:
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3. ¢Cuantos clientes tiene la Empresa aproximadamente y a cuantos atiende Ud.

Directamente?

4. SeguUn su criterio, ¢cuales son los problemas que aquejan a la empresa en su

funcionamiento?

5. En su érea, ¢cudles son los problemas que afectan a la empresa?

6. De los problemas antes descritos, ¢ cuéles considera los mas graves?

7. ¢Cual cree usted que sean las causas de los problemas indicados anteriormente?

©

¢Con qué frecuencia se repiten estos problemas?

DOCUMENTO DE USO INTERNO DEPARTAMENTO DE VENTAS
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Encuesta de Nivel de Satisfaccion
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NOMBRE DEL CLIENTE:

PERSONA DE CONTACTO:

FECHA DE EVALUACION:

Criterio de Calificacion Nivel de Satisfaccion

CALIDAD EN PRODUCTOS Excelente | Muy Bueno | Bueno | Regul Malo
Esmaltes

Ecualatex

New Latex

Latex Intensos
Anticorrosivo

Sellador de Laca

Laca Brillante

Barniz Brillante
Sintético Secado Rapido
Fondos

CALIDAD EN ATENCION AL CLIENTE Excelente | Muy Bueno Bueno Regular Malo
Atencién del vendedor

Toma de pedidos

Disponibilidad de Informacién sobre productos y servicios
Atencién a quejas y reclamos

Tiempo de respuesta en atencién a quejas y reclamos
Tiempo de resolucion de quejas y reclamos

Efectividad en Solucién de quejas y reclamos

Sugerencias atendidas a nuevos requerimientos (productos /
Servicios)

CALIDAD EN DESPACHOS Excelente |Muy Bueno |Bueno Regular Malo
Despachos completos / correctos

Tiempo de entrega

Estado del Producto al momento de la recepciéon

EXACTITUD EN FACTURACION Excelente | Muy Bueno |Bueno [Regular [Malo
Entrega oportuna de Facturas
Valores facturados

|PERCEPCION GENERAL DEL PRODUCTO | Excelente | MuyBueno | Bueno | Reguiar | malo |
|Calificacion | [ | | | |
PERCEPCION GENERAL DEL SERVICIO | Excelente | Muy Bueno |Bueno Regular [Malo |
Calificacion | | | | | |

ESCALAS DE VALORACION
Nivel de Satisfaccion
Excelente (5) Sobrepasa mis expectativas
Muy Bueno (4) No tengo quejas
Bueno (3) Quejas aisladas, no criticas
Regular (2) Quejas repetidas y/o criticas
Malo (1) Quejas repetidas y/o criticas, NO solucionadas

En caso de haber calificado cualquier criterio con un Nivel de Satisfaccion de Regular o Malo, por favor explique el motivo de esta
calificacion para generar acciones de mejora inmedi atas.

Explique el motivo de su Calificacion (Regular o Ma o)

DOCUMENTO DE USO INTERNO DEPARTAMENTO DE VENTAS

Recha-elaboracion: Fecha-de-aprobacion:

Por favor no tenga reparo en presentar cualquier queja, reclamo o sugerencia en el siguiente espacio. Nuestra misién es la satisfaccion de
nuestros clientes, zzyudenos a cumplirla.
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ANEXO No. 6

Distribucion Fisica de Ecuapinturas Cia. Ltda.

Administracion
Comedor

Bodegas M. P.

o
3 =
_§DOCU O DE USO INTERNO g DE ARTg E VENTAS
Fecha alaboécién: Fecha T& aprobacipn: ) <
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Elaborado por: Mariuxi Filidn Mora

ANEXO No. 7
ENCUESTA
Distribuidores:
Empresa o Nombre:
Direccion:
DOCUMENTO DE USO INTERNO DEPARTAMENTO DE VENTAS
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1. ¢Cuales son las marcas de pinturas que se distribuye en su establecimiento?

2. ¢Cuales son las cinco marcas principales de pinturas que mayor rotacion

semanal de ventas tiene su negocio? Mencione cantidades o porcentajes de

ventas.

3. ¢Por qué razon compra estas marcas de pinturas?

Al Consumidor:

4. Indique con una X que marca de pintura prefiere

e Coéndor
« Unidas
« Ultra

e Ecuapinturas

* Pintuco

e Oftros

DOCUMENTO DE USO INTERNO

DEPARTAMENTO DE VENTAS
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5. ¢Por qué razon utiliza esta marca de pintura?

DOCUMENTO DE USO INTERNO DEPARTAMENTO DE VENTAS
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Mapa de Procesos Generales de Ecuapinturas
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Elaborado por: Mariuxi Filian Mora

ANEXO No. 9

Flujograma de la Elaboracién de Pintura Latex

/ Flujograma de a Elaboracion de Pintura Létex \

Cartones Etiquetas Envases Formula
N Pesado
Grepaco ce Persona que coloca
Cartoes Ftiquetas
D USO INTERNO DEPARTAM‘ . . 5
- = — Dispersion
Fecha elaboracion: | de aprobacion:
/

/
Cartones Grapados { [}
N Aﬂ;mﬁa Envases Ftiquetados —
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ANEXO No. 10

Flujograma de la Elaboracién de Pintura Esmalte

Flujograma de la Elaboracion de Pintura Esmalte \
O DE U DEPA F VENTAS
Fecha e Cartones Eiuets Enases obacién Fomula
— I
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/ Flujograma de la Elaboracién de Pintura Esmalte \

Cartones Etiquetas Envases Férmula
2
Pesado
A 4
Grapado de Cartones " Y
Persona que coloca Etiquetas
Primera Mezcla
A 4
y
Molienda
Cartones Grapados
Ap"adog Y Envases Etiquetados
¥
Segunda Mezclay
Tefiido
v
Filtrado
1
) 4
Envasado

Bodega de Producto
Terminado

\ A ar st b A /
WIATTUAT TTHAIrmvidra

el !
CTIa0oTacdo POt
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ANEXO No. 11

Encuesta Orientada a los Ocho Principios de la Cali  dad

Organizacién orientada al cliente A B C D

JConsidera que la organizacion contempla la satisfaccion del cliente?

ZConsidera que se analizan las necesidades potenciales presentes y
futuras del cliente?

SEXxisten métodos para satisfacer la demanda de los clientes?

ZLa realizacion de su servicio proporciona valor agregado a sus
clientes?

2 Se cuenta con un proceso para identificar las necesidades de sus
clientes

Existe alguna disponibilidad de Informacién sobre productos y
servicios

Tiempo de respuesta en atencién a quejas y reclamos

Tiempo de resolucién de quejas y reclamos

Efectividad en Solucién de quejas y reclamos

ZConsidera que se mejoran los servicios al cliente, adaptandose a
sus necesidades?

Liderazgo A B C D

S El lider tiene los suficientes conocimientos técnicos y la experiencia
para dirigir?

SEl lider es creativo, esforzado y toma decisiones acertadamente?

Participacion de personal A B C D

SEntiende el personal su propia autoridad y responsabilidad?

Zldentifica y comprende la vision de la organizacion?

.Se le ha dado importancia al programa de capacitacién y motivacion
del personal?

S El estilo en su organizacion propicia un ambiente donde se involucre
al personal para lograr los objetivos?

. Se siente comprometido en el los de los objetivos de la organizacion
y toma la iniciativa para cumplirlos?

S EXxiste una evaluacién de las actividades de cada empleado?

Enfoque basado en procesos A B C D
S Existe equilibrio con respecto a las funciones encomendadas al
personal mas importante?
SEXxiste un plan de cooperacion o coordinaciéon entre varias
actividades o procesos?

ZJSatisface el actual proceso las necesidades de la empresa?

ZConsidera sus funciones como parte integral de un proceso?

Sistema para la gestion A B C D

Comprende la politica de calidad?

ZSon armonicos los planes de este departamento con relacién a los
demas departamentos y a la organizacién en general?

Mejora continua A B C D
. Se pueden realizar cambios dentro del area para mejorar la
coordinacion de actividades?
Z2Se monitorea la respuesta y la opinion del cliente al proporcionar el
servicio?

I
Toma de decisiones A B C D

Fd éldﬁdﬂéﬂféi&ﬁ’s de la organizacién consideran su Fm@gmmﬁmmm
de decisiones?

JPara la realizacion de sus funciones y para la toma de decisiones,
considera datos histéricos y conclusiones de su propia experiencia?

ZPropone estrategias de mejora cuando se necesita?

|c Las decisiones que se llevan a cabo cumplen con las expectativas
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ANEXO No. 12

Cuantificacion de la Encuesta

Organizacién orientada al cliente A B c P % % % %
9 - Sobresaliente  Satisfactorio ~ Suficiente Insuficiente

¢Considera que la organizacién contempla la satisfaccion del cliente? [o] 0] 6 15

¢Considera que se analizan las necesidades potenciales presentes y

futuras del cliente? o 2 7 12

¢ Existen métodos para satisfacer la demanda de los clientes? 0 0 6 15
¢Larealizacion de su servicio proporciona valor agregado a sus clientes? | 0 3 3 15

<;$e cuenta con un proceso para identificar las necesidades de sus 0 0 8 13 057
clientes

Existe alguna disponibilidad de Informacién sobre productos y servicios 0 0 5 16

Tiempo de respuesta en atencién a quejas y reclamos 2 [o] 8 11

Tiempo de resolucién de quejas y reclamos 0 3 4 14
Efectividad en Solucién de quejas y reclamos 3 4 8 6

¢ Considera que se mejoran los servicios al cliente, adaptandose a sus

necesidades? 0 3 4 14 0,57

# de respuestas obtenidas 5 15 59 131 210 2,38% 7,14% 28,10% 62,38%
Total del % Relativo de cada principio 5 7,5 14,8 230 33,09%
Liderazgo A B C D

¢El lider tiene los suficientes conocimientos técnicos y la experiencia paraj 7 4 6 4
dirigir?
¢Ellider es creativo, esforzado y toma decisiones acertadamente? 8 6 5 2
# de respuestas obtenidas 15 10 11 6 42 35,71% 23,81% 26,19% 14,29%
Total del % Relativo de cada principio 15 5 2,75 10,5 4,28%

Participacién de personal A B IC D
¢Entiende el personal su propia autoridad y responsabilidad? 4 3 6 8
¢ldentifica y comprende la vision de la organizacion? 3 4 7 7

¢Se le ha dado importancia al programa de capacitacién y motivacion del
personal?
¢El estilo en su organizacién propicia un ambiente donde se involucre al
personal para lograr los objetivos?

¢ Se siente comprometido con los objetivos de la organizacién y toma la

iniciativa para cumplirlos?
¢ Existe una evaluacion de las actividades de cada empleado? o] 3 4 14

# de respuestas obtenidas 14 18 36 58 126 11,11% 14,29% 28,57% 46,03%

Tota et Refativo te cada principio I 9 | 9 10 I7°21%
DEPARTAMENTO DE VENTAS
Enfoque basado en procesos A B IC D

é%hyﬂﬁb@fammo a las funciones encomendadas al personal 3 7 | 1Ee ch_a de aprobacién:

mas importante?

¢ Existe un plan de cooperacién o coordinacién entre varias actividades o
procesos?

¢ Satisface el actual proceso las necesidades de la empresa? 1 6 8 6

¢Considera sus funciones como parte integral de un proceso? 5 4 2 10
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Cuantificacion de Costos de No Calidad por Pedidos Devueltos
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Fuente: Ecuapinturas Cia. Ltda.
Elaborado por: Mariuxi Filian Mora

ANEXO No. 14
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Mapa de Procesos Generales Mejorado

MAPA DE PROCESO PROPUESTO PARA ECUAPINTURAS Cla. LTDA.

ﬁrocesos e Gesin; \
(Gestion del Negocio
) . ) (Gesfion de Aseguramiento
Finanzas Comercial Gerencial Mo
Proceso ge \ ﬁrocesos de Operacion: \
Planificacion:
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Planficacidn de Amacenamiento y de Atencion al Client ¢
Produccion Control de Inventarios L
|
Despachos ﬁ
T
Pnfcacibn e Compras Producion E
Ventas
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J
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Elaborado por:

Mariuxi Filian Mora
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DEPARTAMENTO DE VENTAS
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1. DATOS DE IDENTIFICACION

NOMBRE DEL CARGO:

JEFE DE VENTAS

AREA:

DIRECCION DE VENTAS

SUPERVISADO POR:

Gerente General

SUPERVISA A:

Vendedores, Asistente de Comercializacion,
Asistente de Mercadeo y Atencidn al Cliente.

2. DESCRIPCION DEL CARGO

2.1 DESCRIPCION GENERAL DEL CARGO / MISION:

- Normar, revisar, analizar y aprobar todas las actividades relacionadas a los
productos, su creacién, comercializacion, promocion, distribucion, cobranzas y
marketing con la finalidad de establecer las directrices mas acertadas para el
incremento de los ingresos de la empresa en funcidon del cumplimiento de los
objetivos estratégicos de la misma.

DOCUMENTO DE USO INTERNO

DEPARTAMENTO DE VENTAS

Fecha elaboracion:

Fecha de aprobacion:
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2.2 RESPONSABILIDADES DEL CARGO:

Responsabilidades Especificas

Planificacion

1. Coordinar con los Jefes Departamentales y la Gerencia General los lineamientos
estratégicos, objetivos y metas de ventas anuales de la empresa.

2. Evaluar el cumplimiento de los lineamientos estratégicos, objetivos y metas de
ventas, asi como sus indicadores de desempefio.

3. Elaborar el Plan Comercial Anual, considerando los resultados del afo inmediato
anterior; identificando personas, recursos y tiempos requeridos para su ejecucion.

4. Establecer propuestas bases para elaborar la lista de precios de los productos de la
empresa.

5. Revisar, modificar y/o aprobar las propuestas de cambios a las politicas de
clasificacion de los clientes por tipos, asi como de establecimiento de descuentos
existentes.

6. Aprobar, de considerarlo necesario, la realizacion de estudios de mercado
necesarios para la empresa.

7. Planificar las estrategias para el lanzamiento y distribucion de nuevos productos.
8. Coordinar con el Jefe de Produccién y el Supervisor de Produccién, la elaboracion

del Plan de Produccion Mensual de acuerdo a las proyecciones y estadisticas de
ventas.

Analisis de Mercado

DOCUMENTO DE USO INTERNO DEPARTAMENTO DE VENTAS
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Anexos 175

CODIGO
MANUAL DE FUNCIONES
ECUAPI’!(/TURAS
Cia. Utda REVISION
Proceso: RECURSOS HUMANOS
00
PAGINA
JEFE DE VENTAS

10.

11.

12

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

Evaluar los precios de los productos de ECUAPINTURAS Cia. Ltda. versus los
precios del mercado de productos similares y/o sustitutos, y presentar informes
periddicos a la Gerencia General.

Investigar nuevos productos y servicios que se puedan ofrecer y estructurar su
operacion en la empresa.

Identificar prospectos de clientes; asi como establecer la necesidad de realizar
Investigaciones de Mercado, coordinar su contratacion y ejecucion.

Revisar, modificar y aprobar las propuestas del Asistente de Mercadeo y Atencion al
Cliente, respecto a las campaiias publicitarias, de promocién y demas.

Mantener comunicacion permanente y oportuna con los Jefes Departamentales y la
Gerencia General, en lo referente a cambios, fluctuaciones o variaciones
significativas en el comportamiento del mercado.

Realizar evaluaciones del mercado extranjero, para efectuar andlisis del mercado
potencial para la realizacion de exportaciones.

Atencion al Cliente

Definir y evaluar con la participacion de la Gerencia General y Jefes
Departamentales los niveles de servicio que debe brindar la empresa a sus clientes.

Aprobar descuentos especiales a Clientes.

Presentar a los Jefes Departamentales y a la Gerencia, informes cuantificado por
tipos, con novedades significativas o reiterativas en la calidad del servicio brindado.

Velar por el cumplimiento de los requerimientos de los clientes (en cuanto a la
calidad del producto, el servicio, precios, etc.).

Planificar la ruta semanal de visita a los Clientes para el control de calidad del
servicio prestado por la empresa.

Monitorear la atencidn y prestacion de Servicios al Cliente.

DOCUMENTO DE USO INTERNO DEPARTAMENTO DE VENTAS

Fecha elaboracion: Fecha de aprobacion:




Anexos 176

CODIGO
MANUAL DE FUNCIONES

ECURPITURAS

Gia REVISION

Proceso: RECURSOS HUMANOS
00
PAGINA
JEFE DE VENTAS

21. Determinar requisitos de Cliente.

22. Realizar y participar en la revision de resultados de encuestas de satisfaccion de
clientes; asi como preparar informes y presentar a la Gerencia General.

23. Presentar informes periddicos respecto a la atencion, quejas y reclamos recibidos
por parte de los Clientes.

24. Tipificar los motivos de quejas y/o reclamos y actualizarlos en funcion de informes
oportunamente y tomar las acciones correctivas necesarias.

25. Realizar la funcion de Relaciones Publicas de la Empresa.
26. Velar por la Imagen Corporativa de la Empresa.

27. Proporcionar a la Gerencia General, ideas y propuestas de mejoras obtenidos a
través de la relacién con los clientes.

Responsabilidades Generales

—

Elaborar y revisar las politicas y procedimientos de su Area.
2. Aprobar las horas extras del personal a su cargo.
3. Definir el plan de vacaciones del personal a su cargo.

4, Cumplir y hacer cumplir las politicas y procedimientos de trabajo establecidos y el
reglamento interno de la empresa.

5. Cumplir con todas las tareas adicionales o temporales asignadas por el nivel
superior y que estan en concordancia al perfil del cargo.

6. Custodiar, cuidar, mantener y dar buen uso a los activos fijos, bienes menores,
materiales, implementos, etc. que la Empresa le proporcione para el cumplimiento
de sus actividades.

DOCUMENTO DE USO INTERNO DEPARTAMENTO DE VENTAS
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2.3 TOMA DE DECISIONES /AUTORIDAD:

DECISIONES AUTONOMAS MAS SIGNIFICATIVAS:

- Aprobacion de nuevos clientes.

- Realizacion de estudios de mercado de acuerdo a los requerimientos de la empresa y el mercado.
- Autoridad total para la reasignacion de funciones del personal de su departamento.

DECISIONES CONSULTADAS MAS SIGNIFICATIVAS:

Politicas de precio en funcién del mercado, acuerdos comerciales y las regulaciones gubernamentales.

2.4 SUSTITUCION GENERAL:

- Gerente

3. PERFIL DEL CARGO

3.1 NIVEL DE EDUCACION REQUERIDA PARA EL CARGO:

- Profesional con estudios de post grado en Marketing y Mercadotecnia, Comercio
Internacional, Administracion de Ventas o carreras afines.

DOCUMENTO DE USO INTERNO DEPARTAMENTO DE VENTAS
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3.2 CONOCIMIENTOS QUE SE REQUIEREN EN EL DESEMPENO DEL CARGO:

Dominio de Utilitarios.

Manejo de Herramientas de Office.

Manejo de Software de Aplicacién

Manejo de Estadisticas, Proyecciones y Prondsticos de Ventas

3.3 EXPERIENCIA REQUERIDA PARA UN ADECUADO DESEMPENO DEL
CARGO:

- El cargo requiere de una experiencia minima de cinco afios en cargos similares en
empresas del sector.

- Excelentes relaciones interpersonales en el medio.

DOCUMENTO DE USO INTERNO DEPARTAMENTO DE VENTAS
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3.4 COMPETENCIAS DE PERSONALIDAD REQUERIDAS PARA EL CARGO:

- Visionario:

Que tiene la capacidad de adelantarse en el tiempo a los acontecimientos del entorno o
que tiene visidn de futuro consiguiendo que los miembros de una organizacion
compartan un acuerdo explicito sobre los valores, creencias, propdsitos y metas.

- Liderazgo:

Capacidad de conducir equipos al logro de objetivos desarrollando y validando el
desempefio. Delega con justicia las responsabilidades y propone soluciones a los
conflictos.

- Dinamico:
Capacidad de hacer algo de una manera que ademas de nueva sea mejor cada vez.

- Proactivo:
Impulsor de metas y desafios, seguro y oportuno en sus decisiones, asertivo en sus

planteamientos, capaz de generar cambios, de anticiparse a los problemas para prever
soluciones.

- Adaptabilidad al Cambio:
Capacidad para adaptarse a los cambios que se presenten en el medio ambiente en

que opera la empresa.

3.5 COMPETENCIAS ADQUIRIDAS REQUERIDAS PARA EL CARGO:

DOCUMENTO DE USO INTERNO DEPARTAMENTO DE VENTAS

rechh EBbRjosbajo presién: Fecha de aprobacion:

Capacidad para realizar tareas y lograr los objetivos definidos en ellas bajo situaciones
de conflicto, carga laboral dentro de los plazos establecidos para el cumplimiento.
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- Habilidad Numérica:
Gran destreza o pericia con los nimeros que proviene de entrenamiento o practica con

los mismos.

- Habilidad de Comunicacion:
Capacidad de comunicarse y hacerse entender ante sus interlocutores.

- Capacidad de Observacion, Analisis y Sintesis:
Capacidad para percibir de la manera mas detallada y precisa posible el entorno,

analizandolo de forma metddica, secuencial y racional hasta alcanzar a obtener la
conclusion mas acertada y favorable a los intereses de la empresa.

3.6 A QUE CARGO SE PUEDE PROMOVER O TRASLADAR EL EMPLEADO:

- Gerente

DOCUMENTO DE USO INTERNO DEPARTAMENTO DE VENTAS
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1. DATOS DE IDENTIFICACION

NOMBRE DEL CARGO: ASISTENTE COMERCIALIZACION
AREA: COMERCIALIZACION
SUPERVISADO POR: Jefe de Ventas

SUPERVISA A: Nadie

2. DESCRIPCION DEL CARGO

2.1 DESCRIPCION GENERAL DEL CARGO / MISION:

- Facturar la venta de productos a los clientes de la Empresa conforme a lo
estipulado por el Servicio de Rentas Internas (SRI), para su respectivo despacho y
entrega.

DOCUMENTO DE USO INTERNO | DEPARTAMENTO DE VENTAS
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Jefe de Ventas Gerencia General
Fecha elaboracion: | Fecha de aprobacién:
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2.2 RESPONSABILIDADES DEL CARGO:

Responsabilidades Especificas

Atencion al Cliente

4.

5.

Verificar en el sistema, el estado de la cuenta del cliente y el monto que este posee
disponible para proceder a la recepcion del pedido.

Informar al cliente sobre el estado de su cuenta, al momento de realizar la
recepcion del pedido.

Realizar la recepcion de pedidos de producto, a través de los diferentes canales de
comunicacién que posee la empresa (personal, telefénica, mail, fax).

Ingresar los pedidos receptados del cliente al sistema.

Promocionar a los clientes los nuevos productos que produzca la empresa.

Facturacion

6.

Emitir mediante el sistema las Facturas por la venta de productos a clientes, sean
éstos personas naturales, juridicas, empleados o funcionarios de la Empresa.

Consignar en la Factura emitida, su visto bueno de elaboracion.

Controlar la fecha de caducidad de los formularios de facturas pre-impresas, asi
como velar porque siempre exista un stock suficiente de las mismas.

DOCUMENTO DE USO INTERNO DEPARTAMENTO DE VENTAS

Fecha elaboracion: Fecha de aprobacion:




Anexos 184

CODIGO
MANUAL DE FUNCIONES
ECuAPITURS

REVISION

Proceso: RECURSOS HUMANOS

00

. PAGINA

ASISTENTE DE COMERCIALIZACION

9. Remitir al Area de Contabilidad las copias de las Facturas emitidas, para su control
y archivo correspondiente al finalizar el dia.

10. Generar la respectiva nota de crédito a los clientes una vez que se les haya
aprobado su reclamacion.

11. Coordinar con el Supervisor de Despacho, el despacho de los pedidos realizados por
el cliente.

12. Elaborar informes mensuales respecto a las ventas realizadas y a las quejas
recibidas, que soporten a la planificacion de ventas del mes siguiente.

Responsabilidades Generales

1. Cumplir con todas las tareas adicionales o temporales asignadas por el nivel superior y que estan en
concordancia al perfil del cargo.

2. Cumplir las politicas y procedimientos de trabajo establecidos y el reglamento interno de la empresa.

3. Custodiar, cuidar, mantener y dar buen uso a los activos fijos, bienes menores, materiales de oficina,
implementos, etc. que la Empresa le proporcione para el cumplimiento de sus actividades.

DOCUMENTO DE USO INTERNO DEPARTAMENTO DE VENTAS
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ASISTENTE DE COMERCIALIZACION

2.4 TOMA DE DECISIONES /AUTORIDAD:

DECISIONES AUTONOMAS MAS SIGNIFICATIVAS:

- No aplica

DECISIONES CONSULTADAS MAS SIGNIFICATIVAS:

- En cuanto a la facturacion de productos a clientes con cupo insuficiente o cuentas vencidas, debe
solicitar aprobacion al Jefe de Ventas.

2.5 SUSTITUCION GENERAL:

- Asistente de Mercadeo y Atencion al Cliente

3. PERFIL DEL CARGO

3.1 NIVEL DE EDUCACION REQUERIDA PARA EL CARGO:

- Estudiante de ultimos niveles de Marketing y Mercadotecnia, Ingenieria en Ventas,
Comercial, Economia o carreras afines.

3.2 CONOCIMIENTOS QUE SE REQUIEREN EN EL DESEMPENO DEL CARGO:

-  Dominio de Utilitarios.

- Manejo de Herramientas de Office.

- Manejo de software de aplicacién.

- Conocimiento de facturacion y atencion al Cliente.

DOCUMENTO DE USO INTERNO DEPARTAMENTO DE VENTAS
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ASISTENTE DE COMERCIALIZACION

3.3 EXPERIENCIA REQUERIDA PARA UN ADECUADO DESEMPENO DEL
CARGO:

- El cargo requiere de una experiencia minima de dos anos en cargos similares en
empresas del sector.

3.4 COMPETENCIAS DE PERSONALIDAD REQUERIDAS PARA EL CARGO:

- Dinamico:
Capacidad de hacer algo de una manera que ademas de nueva sea mejor cada vez.

- Proactivo:
Impulsor de metas y desafios, seguro y oportuno en sus decisiones, asertivo en sus

planteamientos, capaz de generar cambios, de anticiparse a los problemas para prever
soluciones.

- Adaptabilidad al Cambio:
Capacidad para adaptarse a los cambios que se presenten en el medio ambiente en

que opera la empresa.

DOCUMENTO DE USO INTERNO DEPARTAMENTO DE VENTAS
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ASISTENTE DE COMERCIALIZACION

3.5 COMPETENCIAS ADQUIRIDAS REQUERIDAS PARA EL CARGO:

- Trabajo bajo presion:
Capacidad para realizar tareas y lograr los objetivos definidos en ellas bajo situaciones
de conflicto, carga laboral dentro de los plazos establecidos para el cumplimiento.

- Trabajo en equipo:

Capacidad de relacionarse e integrarse para trabajar productivamente con personas de
diferentes experiencias, habilidades y conocimientos, en pro del logro de los objetivos
de la empresa.

- Habilidad de Comunicacion:
Capacidad de comunicarse y hacerse entender ante sus interlocutores.

3.6 A QUE CARGO SE PUEDE PROMOVER O TRASLADAR EL EMPLEADO:

— Jefe de Ventas

DOCUMENTO DE USO INTERNO DEPARTAMENTO DE VENTAS
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ASISTENTE DE COMERCIALIZACION

1. DATOS DE IDENTIFICACION

NOMBRE DEL CARGO: ASISTENTE DE MERCADEO Y ATENCION AL
CLIENTE

AREA O DEPARTAMENTO: VENTAS

SUPERVISADO POR: Jefe de Ventas

SUPERVISA A: Nadie

2. DESCRIPCION DEL CARGO

2.2DESCRIPCION GENERAL DEL CARGO / MISION:

- Definir los lineamientos para el diseno y difusion de las campafnas de mercadeo
requeridas por la Empresa, asi como realizar la gestién de atencion al cliente,
quejas y reclamos.

2.2 RESPONSABILIDADES DEL CARGO:

Responsabilidades Especificas

Atencion al Cliente

1. Brindar asesoramiento de manera cordial, amable y atenta a los Clientes y
Visitantes.

2. Verificar en el sistema, el estado de las quejas y reclamaciones presentados por los
clientes.

DOCUMENTO DE USO INTERNO DEPARTAMENTO DE VENTAS
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10.

Receptar las quejas y reclamos que presenten los clientes.

Dar seguimiento y controlar el estado de las quejas presentadas por el cliente.

Remitir a los Clientes, el cuestionario establecido en el formulario “Nivel/ de
Satisfaccion del Cliente”.

Revisar y validar que la informacion contenida en el formulario "Wive/ de
Satisfaccion del Cliente” esté completa de acuerdo a lo requerido.

Realizar llamadas aleatorias para verificar la calidad del servicio brindado al Cliente
por el requerimiento solicitado.

Archivar los resultados del cuestionario.

Coordinar con el Jefe de Ventas la ejecucion de la ruta semanal de visitas a los
Clientes para el control de calidad del servicio prestado por la empresa.

Conocer los nombres y apellidos de cada uno de los empleados que laboran dentro
de la empresa, y mantener actualizado el listado de las extensiones telefonicas y
numeros celulares donde poder ubicar a cada uno de ellos.

11.Tabular por motivos, la atencidn y quejas recibidas de los Clientes.

12.Presentar informes de los resultados de las quejas y/o reclamos, es decir, cuantos

fueron resueltos y cuantos no.

DOCUMENTO DE USO INTERNO DEPARTAMENTO DE VENTAS
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ASISTENTE DE COMERCIALIZACION

Mercadeo

13. Controlar el adecuado stock de material POP, y asegurar que exista en las
cantidades necesarias para la Empresa, conforme al Plan de Mercadeo de la
Empresa.

14. Requerir nuevo material POP para nuevas campafias promocionales.

15. Buscar al servicio de tercerizacién mas adecuado y eficiente para realizar el disefio,
elaboracién e impresion del material POP para la Empresa, en coordinacion con el
Jefe de Ventas.

16. Generar ideas de nuevas Campafas y/o mejorar las campafas existentes que
realiza la Empresa.

17. Recibir y analizar las propuestas de Campafias que hicieren los diferentes
funcionarios de la Empresa, y presentarlos a la Direcciébn de Ventas para su
aprobacién.

18. Establecer y notificar por correo electronico a los Jefes Departamentales con copia
al Jefe de Ventas y al Asistente de Comercializacién todo lo inherente a:

- Fecha de inicio de las Campanas publicitarias
- Cantidad de clientes a los que se les debe proporcionar informacion.
Imagen de Productos

19. Elaborar informes mensuales respecto a las ventas realizadas y a las quejas
recibidas, que soporten a la planificacion de ventas del mes siguiente.

20. Realizar frecuentemente control de la imagen de los productos de la Empresa,
asegurando que guarden concordancia con los estandares establecidos, y al Plan de
Mercadeo de la empresa.

DOCUMENTO DE USO INTERNO DEPARTAMENTO DE VENTAS
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Empresa.

interno de la empresa.

Responsabilidades Generales

21. Velar porque los envases, colores, etiquetas, precios y lote de los productos sean
los adecuados y estén colocados correctamente conforme a instructivo de la

1. Cumplir con todas las tareas adicionales o temporales asignadas por el nivel
superior y que estan en concordancia al perfil del cargo.

2. Cumplir las politicas y procedimientos de trabajo establecidos y el reglamento

3. Custodiar, cuidar, mantener y dar buen uso a los activos fijos, bienes menores,
materiales de oficina, implementos, etc. que la Empresa le proporcione para el
cumplimiento de sus actividades.

DOCUMENTO DE USO INTERNO

DEPARTAMENTO DE VENTAS
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2.5 TOMA DE DECISIONES /AUTORIDAD:

DECISIONES AUTONOMAS MAS SIGNIFICATIVAS:

- No aplica

DECISIONES CONSULTADAS MAS SIGNIFICATIVAS:

- En cuanto al orden en que realiza la gestion de atencion al cliente, y las campanas publicitarias.

2.6 SUSTITUCION GENERAL:

- Asistente de Comercializacion

3. PERFIL DEL CARGO

3.1 NIVEL DE EDUCACION REQUERIDA PARA EL CARGO:

- Estudiante de ultimos niveles de Marketing y Mercadotecnia, Ingenieria en Ventas,
Comercial, Economia o carreras afines.

3.2 CONOCIMIENTOS QUE SE REQUIEREN EN EL DESEMPENO DEL CARGO:

- Dominio de Utilitarios.

- Manejo de Herramientas de Office.

- Manejo de software de aplicacién.

- Conocimiento Atencidn al Cliente, estadisticas de ventas y campaias publicitarias.

3.3 EXPERIENCIA REQUERIDA PARA UN ADECUADO DESEMPENO DEL
CARGO:

- El cargo requiere de una experiencia minima de dos anos en cargos similares en
empresas del sector.

DOCUMENTO DE USO INTERNO DEPARTAMENTO DE VENTAS

Fecha elaboracion: Fecha de aprobacion:
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CODIGO
MANUAL DE FUNCIONES
REVISION
Proceso: RECURSOS HUMANOS
00
. PAGINA
ASISTENTE DE COMERCIALIZACION

COMPETENCIAS DE PERSONALIDAD REQUERIDAS PARA EL
CARGO:

- Dinamico:
Capacidad de hacer algo de una manera que ademas de nueva sea mejor cada vez.

- Proactivo:
Impulsor de metas y desafios, seguro y oportuno en sus decisiones, asertivo en sus

planteamientos, capaz de generar cambios, de anticiparse a los problemas para prever
soluciones.

- Adaptabilidad al Cambio:
Capacidad para adaptarse a los cambios que se presenten en el medio ambiente en

que opera la empresa.

DOCUMENTO DE USO INTERNO DEPARTAMENTO DE VENTAS

Fecha elaboracion: Fecha de aprobacion:
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CODIGO
MANUAL DE FUNCIONES
ECUAPI’!(/TURAS

Cia. Utda REVISION

Proceso: RECURSOS HUMANOS

00

] PAGINA

ASISTENTE DE COMERCIALIZACION

COMPETENCIAS ADQUIRIDAS REQUERIDAS PARA EL CARGO:

- Trabajo bajo presion:
Capacidad para realizar tareas y lograr los objetivos definidos en ellas bajo situaciones
de conflicto, carga laboral dentro de los plazos establecidos para el cumplimiento.

- Trabajo en equipo:

Capacidad de relacionarse e integrarse para trabajar productivamente con personas de
diferentes experiencias, habilidades y conocimientos, en pro del logro de los objetivos
de la empresa.

- Habilidad de Comunicacion:
Capacidad de comunicarse y hacerse entender ante sus interlocutores.

- Habilidad Numérica:
Gran destreza o pericia con los nimeros que proviene de entrenamiento o practica con

los mismos.

A QUE CARGO SE PUEDE PROMOVER O TRASLADAR EL
EMPLEADO:

— Jefe de Ventas

DOCUMENTO DE USO INTERNO DEPARTAMENTO DE VENTAS

Fecha elaboracion: Fecha de aprobacion:
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MANUAL DE RESPONSABILIDADES Y copIGo
PROCEDIMIENTOS

ECUAPR’TURAS ]

i Proceso: SEGUIMIENTO Y CONTROL DE REVISION
) ATENCION AL CLIENTE 00
SEGUIMIENTO Y CONTROL DE ATENCION AL PAGINA
CLIENTE
1 OBJETIVO

Controlar las ventas de la Empresa, y determinar estrategias de comercializacion y
mercadeo que permitan cumplir con eficiencia el Presupuesto de Ventas Semanal

aprobado.

2 ALCANCE

Departamento de Ventas

3 DEFINICIONES

No aplica

4 RESPONSABILIDADES

a. Es responsabilidad del Jefe de Ventas

» Analizar de manera semanal las situaciones externas e internas que afecten la
labor del Departamento de Ventas, tales como: mercado, situacion socio

econdmica del pais, competencia, productos sustitutos, etc.

DOCUMENTO DE USO INTERNO

| DEPARTAMENTO DE VENTAS

Elaborado por:

Revisado por:
Jefe de Ventas

Aprobado por:
Gerencia General

Fecha elaboracion:

| Fecha de aprobacién:
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MANUAL DE RESPONSABILIDADES Y CODIGO
PROCEDIMIENTOS
ECUAPF\’TURAS
~L p _ SEGUIMIENTO Y CONTROL DE REVISION
roceso: ATENCION AL CLIENTE 0
SEGUIMIENTO Y CONTROL DE ATENCION AL PAGINA
CLIENTE

« Ajustar en el caso de ser necesario el presupuesto de venta detallado por item
para la siguiente semana, indicando en éste la cantidad de productos que
requiere para su comercializacion.

» Establecer las estrategias y politicas de ventas que apunten al cumplimiento del
Presupuesto de Ventas semanal, previa aprobacion de la Gerencia.

« Elaborar en conjunto con el Asistente de Comercializacion el Plan de Ventas
Semanal.

« Realizar/modificar el Plan de Ventas Semanal, en caso de que éste no permita el
cumplimiento del Plan Mensual de Ventas.

« Asegurarse del adecuado y oportuno despacho y distribucion de los productos a
los clientes.

« Verificar y asegurar semanalmente el cumplimiento de las metas y objetivos
cuantificables para su Departamento.

« Analizar semanalmente los indicadores de ventas en cuanto a los productos mas
vendidos, reclamos y devoluciones de los clientes, etc.

« Elaborar el Presupuesto de Ventas Semanal de acuerdo al analisis de las
estadisticas, los indicadores de ventas y a la disponibilidad de producto
terminado en bodega.

» Es responsabilidad del Asistente de Comercializacion, realizar el Plan de Ventas
Semanal.

5 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Jefe de Ventas
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MANUAL DE RESPONSABILIDADES Y CODIGO
PROCEDIMIENTOS
ECUAPF\’TURAS
~L p _ SEGUIMIENTO Y CONTROL DE REVISION
roceso: ATENCION AL CLIENTE 0
SEGUIMIENTO Y CONTROL DE ATENCION AL PAGINA
CLIENTE

1. Genera el reporte de ventas de la semana trascurrida, por producto, por volumen,
por monto, por cliente.

2. Obtiene el reporte de atencion a quejas y reclamos, presentados durante la semana
transcurrida.

3. Analiza los reportes de ventas, ordenes de pedido, de atencién a quejas y reclamos
asi como las situaciones externas e internas que afectan la labor del Departamento
de Ventas, tales como:

+ Mercado

»  Situacion socio — econdmica del pais
e Competencia

»  Productos Sustitutos

4. Elabora la Proyeccion de Ventas en base al analisis realizado.

5. Imprime la planificacion de ventas mensual a la que corresponde la semana a
analizar.

6. Coteja la planificacion mensual aprobada versus la proyeccion realizada.

6.1. Si no existe variacion o la variacion es minima mantiene la planificacion mensual
aprobada.

6.2. Si existe variacion entre la planificacion mensual aprobada y la proyeccion
realizada contintia con el numeral 7.

7. Coordina con el Asistente de Comercializacion la planificacion Semanal.

8. Fija las metas y objetivos cuantificables para su Departamento.
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*
ECUAPINTURAS
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SEGUIMIENTO Y CONTROL DE ATENCION AL
CLIENTE

MANUAL DE RESPONSABILIDADES Y CODIGO
PROCEDIMIENTOS
SEGUIMIENTO Y CONTROL DE REVISION
Proceso: p
ATENCION AL CLIENTE 00
PAGINA

9. Define las politicas y estrategias de comercializacion y Mercadeo para asegurar el
cumplimiento del Plan Semanal de Ventas.

Asistente de Comercializacion

10. Ingresa la planificacion de ventas semanal / mensual.

11. Mensualmente elabora un informe dirigido al Jefe de Ventas con los indicadores de
Ventas definidos para el Departamento (productos mas vendidos, reclamos vy
devoluciones de los clientes, etc.).

Jefe de Ventas

12. Recibe

12.1.

12.2.

informe y analiza los indicadores de ventas.

Si los indicadores de ventas presentados por el Asistente de Comercializacion,
no presentan novedades, coloca visto bueno en el informe y lo remite al

Asistente de Comercializacion para su archivo y concluye proceso.

Si los indicadores de Ventas presentados por el Asistente de Comercializacion,
presentan novedades, define y establece las medidas correctivas en los casos

de los parametros que no estén conformes.

6 ANEXOS

a. Fo

No apl

rmularios

ica
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MANUAL DE RESPONSABILIDADES Y

CODIGO

*
ECUAPINTURAS
Ui

PROCEDIMIENTOS
SEGUIMIENTO Y CONTROL DE REVISION
Proceso: ;
ATENCION AL CLIENTE 00
PAGINA

SEGUIMIENTO Y CONTROL DE ATENCION AL

CLIENTE

b. Tablas

No aplica

c. Documentos externos

No aplica

7 CONTROL DE CAMBIOS

1 OBJETIVO

Asegurar que la atencion recibida por el Cliente de parte del personal de ECUAPINTURAS
Cia. Ltda., sea agil, oportuna y efectiva.

2 ALCANCE

Todas las Areas y Departamentos de la Empresa.

3 DEFINICIONES

No aplica

4 RESPONSABILIDADES
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MANUAL DE RESPONSABILIDADES Y CODIGO
PROCEDIMIENTOS
ECUAPF\’TURAS
~L p _ SEGUIMIENTO Y CONTROL DE REVISION
roceso: ATENCION AL CLIENTE 0
SEGUIMIENTO Y CONTROL DE ATENCION AL PAGINA
CLIENTE

a. Es responsabilidad del Jefe de Ventas

« Velar por el fiel cumplimiento de las instrucciones descritas en este
procedimiento.

« Definir y evaluar con la participacion de la Gerencia y Jefes Departamentales los
niveles de servicio que debe brindar la empresa a sus clientes.

« Presentar a la Gerencia, informes cuantificado por tipos (Atencidn, Quejas y
Reclamos), con aquellas novedades significativas o reiterativas en la calidad del
servicio brindado.

» Elaborar el cronograma de la ruta semanal de visitas a los Clientes para el control
de calidad del servicio prestado por la empresa.

« Monitorear la atencion y prestacion de Servicios al Cliente.

+ Determinar requisitos de Cliente.

« Realizar y participar en la revision de resultados de encuestas de satisfaccion de
clientes; asi como preparar informes y presentar a la Gerencia.

»  Proporcionar a la Gerencia, ideas y propuestas de mejoras obtenidos a través de
la relacion con los clientes.

b. Es responsabilidad del Asistente de Mercadeo y Atencién al Cliente

« Verificar el estado de las quejas y reclamaciones presentados por los clientes.

» Receptar las quejas y reclamos que presenten los clientes.

« Dar seguimiento y controlar el estado de las quejas presentadas por el cliente.
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MANUAL DE RESPONSABILIDADES Y CODIGO
PROCEDIMIENTOS
ECUAPF\’TURAS
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roceso: ATENCION AL CLIENTE 0
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CLIENTE

+ Remitir a los Clientes, el cuestionario establecido en el formulario “Nive/ de
Satisfaccion del Cliente”.

» Revisar y validar que la informacion contenida en el formulario “Nivel de
Satisfaccion del Cliente” esté completa de acuerdo a lo requerido.

+ Realizar llamadas aleatorias para verificar la calidad del servicio brindado al
Cliente por el requerimiento solicitado.

e Archivar los resultados del cuestionario.

« Coordinar con el Jefe de Ventas la ejecucion de la ruta semanal de visitas a los
Clientes para el control de calidad del servicio prestado por la empresa.

5 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Jefe de Ventas

1. Elabora el cronograma de la ruta semanal de visitas a los Clientes para el control de
calidad del servicio prestado por la empresa.

2. Coordina con el Asistente de Mercadeo y Atencion al Cliente, la ruta de las visitas.

2.1 Si el Cliente es de la ciudad de Guayaquil, el Asistente de Mercadeo y Atencion al
Cliente, efectla la visita y encuesta de “Nivel de Satisfaccion del Cliente”.

2.2 Si el Cliente es de provincia, el Jefe de Ventas, coordina la visita en el caso de ser
necesario y solicita al Asistente de Mercadeo y Atencién al Cliente que envie la
encuesta “Nivel de Satisfaccion del Cliente”.
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PROCEDIMIENTOS
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roceso: ATENCION AL CLIENTE 0
SEGUIMIENTO Y CONTROL DE ATENCION AL PAGINA
CLIENTE

Asistente de Mercadeo y Atencion al Cliente

3. Recibe el cronograma de la ruta semanal de visitas a los Clientes y coordina con el

Jefe de Ventas su ejecucion.

Ejecuta la ruta y efectua la visita a los Clientes.

Realiza la encuesta “Nivel de Satisfaccion del Cliente” de acuerdo a lo establecido.

5.1 Si el Cliente es local, efectiia la encuesta.

5.2 Si el Cliente es de provincia, envia la encuesta con el transportista o por correo
electronico; segln sea el caso.

Recibe respuestas del Cliente, enviadas con el transportista o por correo electrénico,
segln sea el caso.

Revisa que el formulario “Nivel de Satisfaccion del Cliente” haya sido llenado
correctamente sin que quede ningln campo en blanco.

Verifica y valida la informacion contenida en el formulario “Nivel de Satisfaccion del
Cliente”.

Registra los datos de la encuesta.

Jefe de Ventas
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MANUAL DE RESPONSABILIDADES Y CODIGO
PROCEDIMIENTOS
SEGUIMIENTO Y CONTROL DE REVISION
Proceso: p
ATENCION AL CLIENTE 00
PAGINA

10. Verifica los resultados de la encuesta.

11. Pondera los resultados semanales obtenidos y los evalla:

11.1. Los resultados son mayor o igual a 4 del nivel de satisfaccion del cliente y no
tiene novedades relevantes que comentar, continta con el numeral 12.

11.2. Los resultados son mayor o igual a 4 del nivel de satisfaccion del cliente y
tiene novedades relevantes que comentar, envia los resultados por correo
electronico al Jefe de Area respectivo y continda con el numeral 12.

11.3. Los resultados son menores a 4 del nivel de satisfaccion del cliente, debera
convocar a una reunion a los involucrados en el proceso para tomar las

acciones correctivas necesarias. Contintia con el numeral 13.

12. Elabora un Informe Cuantificado sobre el nivel de satisfaccion del cliente y lo remite
a los Jefes de Areas y a la Gerencia, indicando las novedades significativas o

reiterativas en la calidad del servicio brindado.

13. Coordina reunidén con los Jefes de Area y/o la Gerencia, para definicion de las
acciones correctivas a tomar en funcion de los resultados presentados en el Informe.

Finaliza el proceso.

Control de Atencion al Cliente

Jefe de Ventas

14. Selecciona las solicitudes de atencion, quejas o reclamos cerradas a las que se les va

realizar la llamada de verificacion de calidad del servicio.
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15. Remite al Asistente de Mercadeo y Atencion al Cliente el listado de las solicitudes de
atencion, quejas o reclamos a las que se les va realizar la llamada de verificacion de
calidad del servicio.

Asistente de Mercadeo y Atencion al Cliente

16. Recibe el listado de las solicitudes de atencidn, quejas o reclamos a las que se les va
realizar la llamada de verificacion de calidad del servicio y procede segun el
cuestionario establecido en el formulario “Nive/ de Satisfaccion del Cliente”.

17. Registra los datos de las llamadas de retroalimentacién con el Cliente.

18. Comunica por correo electronico al Jefe de Ventas que las llamadas de verificacion de
calidad de servicio han sido realizadas e ingresadas al sistema.

Jefe de Ventas

19. Recibe correo electrénico del Asistente de Mercadeo y Atencion al Cliente.
20. Verifica y pondera en el sistema los resultados semanales obtenidos y los evalla:

20.1. Los resultados son mayor o igual a 4 del nivel de satisfaccién del cliente y no
tiene novedades relevantes que comentar, contindia con el numeral 22.

20.2. Los resultados son mayor o igual a 4 del nivel de satisfaccion del cliente y
tiene novedades relevantes que comentar, envia los resultados por correo
electronico al Jefe de Area respectivo y continda con el numeral 22.

20.3. Los resultados son menores a 4 del nivel de satisfaccion del cliente, debera
convocar a una reunidn a los involucrados en el proceso para tomar las
acciones correctivas necesarias. Continta con el numeral 23.

21. Libera en el sistema las solicitudes de quejas o reclamos, Finaliza el proceso.
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22. Elabora un Informe Cuantificado por Tipo (Atencidn, Queja, Reclamo) y lo remite a
los Jefes Departamentales y a la Gerencia, indicando las novedades significativas o
reiterativas en la calidad del servicio brindado. Finaliza el proceso.

23. Coordina reunion con los Jefes Departamentales y/o la Gerencia, para definicion de
las acciones correctivas a tomar en funcion de los resultados presentados en el
Informe. Finaliza el proceso.

6 ANEXOS

a. Formularios
Anexo: Formulario “Nivel de Satisfaccion del Cliente”

b. Tablas
No aplica

c. Documentos externos
No aplica

7 CONTROL DE CAMBIOS
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CODIGO
FORMATO

*
ECUAPINTURAS
i, Ltda

REVISION

00

MEDICION DE SATISFACCION DEL CLIENTE FECHA DE

VIGENCIA

dd/mm/aa

NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE

NOMBRE DEL CLIENTE:

PERSONA DE CONTACTO:

FECHA DE EVALUACION:

Criterio de Calificacion Nivel de Satisfaccion

CALIDAD EN PRODUCTOS Excelente | Muy Bueno Bueno Regular Malo
Esmaltes

Ecualatex

New Latex

Latex Intensos
Anticorrosivo

Sellador de Laca

Laca Brillante

Barniz Brillante
Sintético Secado Rapido
Fondos

CALIDAD EN ATENCION AL CLIENTE Excelente Muy Bueno Bueno Regular Malo
Atencion del vendedor

Toma de pedidos

Disponibilidad de Informacién sobre productos y servicios
Atencion a quejas y reclamos

Tiempo de respuesta en atencion a quejas y reclamos
Tiempo de resolucién de quejas y reclamos

Efectividad en Solucién de quejas y reclamos

Sugerencias atendidas a nuevos requerimientos (productos
/ servicios)

CALIDAD EN DESPACHOS Excelente Muy Bueno Bueno Regular Malo
Despachos completos / correctos

Tiempo de entrega

Estado del Producto al momento de la recepcion

EXACTITUD EN FACTURACION Excelente Muy Bueno Bueno Regular Malo
Entrega oportuna de Facturas
Valores facturados

PERCEPCION GENERAL DEL PRODUCTO Excelente Muy Bueno Bueno Regular Malo
Calificacion

PERCEPCION GENERAL DEL SERVICIO Excelente Muy Bueno Bueno Regular Malo
Calificacion

ESCALAS DE VALORACION
Nivel de Satisfaccion
Excelente (5) Sobrepasa mis expectativas
Muy Bueno (4) No tengo quejas
Bueno (3) Quejas aisladas, no criticas
Regular (2) Quejas repetidas y/o criticas
Malo (1) Quejas repetidas y/o criticas, NO solucionadas

En caso de haber calificado cualquier criterio con un Nivel de Satisfaccion de Regular o Malo, por favor explique el
motivo de esta calificacion para generar acciones d e mejora inmediatas.

Explique el motivo de su Calificacién (Regular o Ma  lo)

Por favor no tenga reparo en presentar cualquier queja, reclamo o sugerencia en el siguiente espacio. Nuestra mision
es la satisfaccion de nuestros clientes, ayidenos a cumplirla.

[ Elaborado por: Revisadopor————— | _Aprobadoporr |
Jefe de \entas GerenciaGenera

Fecha elaboracién: | Fecha de aprobacién:
iGRACIAS POR SU COLABORACION!
Favor enviar esta encuesta a ECUAPINTURAS Cia. Ltda.

Envio Fisico: Km. 12 1/2 Via a Daule
—

S AANTI1EO1O Fud 1NE
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ATENCION AL CLIENTE 00
i PAGINA

ATENCION DE CONSULTAS, QUEJAS Y RECLAMOS

1 OBJETIVO

Atender a los Clientes y Visitantes de ECUAPINTURAS Cia. Ltda., que se dirigen al area de
Recepcion, brindandoles una atencién cordial, amable y atenta; asegurando un
direccionamiento adecuado del mismo.

2 ALCANCE

Asistente de Gerencia

Asistente de Mercadeo y Atencion al Cliente

3 DEFINICIONES

No aplica

4 RESPONSABILIDADES

a. Es responsabilidad del Jefe de Ventas, velar por el fiel cumplimiento de las
instrucciones descritas en este procedimiento.

b. Es responsabilidad del Asistente de Gerencia

+ Brindar asesoramiento de manera cordial, amable y atenta a los Clientes y
Visitantes.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Jefe de Ventas Gerencia General
Fecha elaboracion: | Fecha de aprobacién:
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ATENCION DE CONSULTAS, QUEJAS Y RECLAMOS

« Atender las visitas y llamadas de la Empresa, orientandolos con la persona
indicada para solucionar sus requerimientos.

« Coordinar diariamente con el Asistente de Mercadeo y Atencion al Cliente que
recepte las llamadas telefénicas en su turno de almuerzo o fuera de horarios de
oficina.

« Conocer los nombres y apellidos de cada uno de los empleados que laboran
dentro de la empresa, y mantener actualizado el listado de las extensiones
telefénicas y nimeros celulares donde poder ubicar a cada uno de ellos.

c. Es responsabilidad del Asistente de Mercadeo y Atencién al Cliente

+ Brindar asesoramiento de manera cordial, amable y atenta a los Clientes y
Visitantes.

« Conocer los nombres y apellidos de cada uno de los empleados que laboran
dentro de la empresa, y mantener actualizado el listado de las extensiones
telefénicas y nimeros celulares donde poder ubicar a cada uno de ellos.

+ Receptar las quejas y reclamos que presenten los Clientes.

DOCUMENTO DE USO INTERNO DEPARTAMENTO DE VENTAS

Fecha elaboracion: Fecha de aprobacién:
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« Dar seguimiento y controlar el estado de las quejas presentadas por el Cliente.

5 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Asistente de Gerencia

1. Diariamente atienden llamadas telefdnicas y a los Visitantes de ECUAPINTURAS CIA.
LTDA., segln sea el caso. Cuando finaliza la jornada laboral termina el proceso.

1.1. Cuando atiende a visitantes: Solicita nombre del visitante, empresa a la que
representa, y el motivo de la visita, y comunica telefénicamente su llegada al
empleado solicitado.

1.1.1 Si el Funcionario no se encuentra: seguin sea el caso se lo localiza via
celular, se le comunica la novedad y solicita instrucciones, e informa al
visitante de acuerdo a las instrucciones recibidas. Termina proceso.

1.1.2. Si el Funcionario se encuentra: le comunica al mismo los datos del
visitante, solicita instrucciones y procede de acuerdo a las instrucciones
recibidas. Termina proceso.

1.2. Cuando recibe llamadas telefonicas, contintia con el numeral 2.

2. Cuando el Interlocutor (Cliente, Proveedor o varios), solicita que lo comuniquen con
un Funcionario de la empresa, solicita el nombre, empresa, motivo de la llamada y
verifica si se encuentra el Funcionario en su puesto y/o esta en una reunion.

DOCUMENTO DE USO INTERNO DEPARTAMENTO DE VENTAS
Fecha elaboracion: Fecha de aprobacién:
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ATENCION AL CLIENTE 00
PAGINA

ATENCION DE CONSULTAS, QUEJAS Y RECLAMOS

2.1. Si el Funcionario no se encuentra o esta en una reunion: Toma el mensaje de la
persona que llama y envia por correo electronico los datos de la persona que
llamé y el mensaje de la llamada. Termina proceso.

2.2. Si el Funcionario se encuentra: comunica que tiene una llamada, informa los
datos de la persona que esta llamando, solicita aprobacion para transferir la
llamada, procede de acuerdo a las instrucciones recibidas. Termina proceso.

3. Cuando el Cliente solicita informacion comercial o desea presentar alguna queja
sobre algin producto y servicio de la empresa, transfiere la llamada con el Asistente
de Mercadeo y Atencion al Cliente. Contintia con el numeral 4.

Asistente de Mercadeo y Atencion al Cliente

4, Atiende llamada transferida por el Asistente de Gerencia.

4.1. Cliente solicita informacion comercial:

4.1.1. Si el Cliente solicita listado de productos y precios: solicita nimero
telefonico — fax y envia el documento.

4.1.2. Si el Cliente solicita informacion referencial, brinda informacion. Termina

el proceso.

4.2, El Cliente desea presentar una queja por producto o servicio. Procede de
acuerdo a lo establecido en el procedimiento "Recepcion y Atencion de
Quejas’; y termina el proceso.

DOCUMENTO DE USO INTERNO

DEPARTAMENTO DE VENTAS

Fecha elaboracion:

Fecha de aprobacién:
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*
ECUAPINTURAS
Cia,

ATENCION DE CONSULTAS, QUEJAS Y RECLAMOS

MANUAL DE RESPONSABILIDADES Y CODIGO
PROCEDIMIENTOS
SEGUIMIENTO Y CONTROL DE REVISION
Proceso: p
ATENCION AL CLIENTE 00
PAGINA

6 ANEXOS

a. Formularios

No Aplica

b. Tablas

No aplica

c. Documentos externos

No aplica

7 CONTROL DE CAMBIOS

DOCUMENTO DE USO INTERNO

DEPARTAMENTO DE VENTAS

Fecha elaboracion:

Fecha de aprobacién:
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Gerente General Uo| SL030,001  $94417) 230,000  ¢515,00] $1.030,00] 412515  $1.381,74f  $16.580,91
gé enfia  |Asistente de Gerencia | 3000 302500 230,000 165000 330,000 40,10 455,72 546864
_E Guardia 1 280000 25667  23000f  14000]  280,00] 3402 389,58 467491
%( Hs Jefe de Ventas / Crédito y Cobranza | 830,00 76083 230001 415001 830,00, 10085 117,16 13405,97
8o Vendedores 4 330000 121000,  23000f 16500 33000  4040|  1641,63 19699, 5
ﬁné & Jefe de Calidad | 83000 76083 23000 41500 830,00, 10085  1117,16 1340597
“C d@! i Laboratorista | 3000 302501 230,000 165000 330,00 40,10 455,72 5468,64
| Inspector de Calidad 1 33000 3025 23000f 165000 33000  4040f 455,72 5468,04
E Jefe de Produccion 1 83000 76083 23000 415000 830,001 10085  1117,16] 1340597
o % i Supervisor de Produccion | 3000 302500 230,000 165000 330,000 40,10 455,72 5468,64
7 Operadores 7 8000 179667 230000 140001 280,001 3402  2402,03| 2882435
Despacho | 280000 25667  23000f  14000f  280,00] 3402 389,58 467491
Total 20| $6.010,00] $7.95%,67) $2.760,001 $3.005,00f $6.010,001 $730,22| $11.37893 $136.547,11
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Anexos 173

*
ECUAPINTURAS
Cia. Utda

MANUAL DE RESPONSABILIDADES Y CODIGO
PROCEDIMIENTOS
SEGUIMIENTO Y CONTROL DE REVISION
Proceso: ,
ATENCION AL CLIENTE 00
, PAGINA
ATENCION DE CONSULTAS, QUEJAS Y RECLAMOS

Fuente: Gerencia

Elaborado por: Mariuxi Filian Mora

DOCUMENTO DE USO INTERNO

DEPARTAMENTO DE VENTAS

Fecha elaboracion:

Fecha de aprobacion:
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' =
rente General 1 $1.060,00]  $971,67|  $260,00]  $530,00{ $1.060,00| $128,79|  $1.423,93|  $17.087,15
istente de Gergndia 1 360,00 330,00 260,00 180,00 360,00 43,74 497,91 5974,88
!ardia 1 310,00 284,17 260,00 155,00 310,00 37,67 431,76 5181,15
e de Ventas / @’edino y Cobranza 1 860,00 788,33 260,00 430,00 860,00 104,49 1159,35 13912,21
ndedores |8 4 360,00 1320,00 260,00 180,00 360,00 43,74 1791,63 21499,52
istente de Cofhercializacion 1 360,00 330,00 260,00 180,00 360,00 43,74 497,91 5974,88
istente de Me&rcadeo y
encién al ClicS 1 %000 33000 26000 18000 3000  4374f  aoro1| 97488
Ife de Calidad |S'|2 1 860,00 788,33 260,00 430,00 860,00 104,49 1159,35 13912,21
boratorista E 1 360,00 330,00 260,00 180,00 360,00 43,74 497,91 5974,88
Spector de Cal daE 1 360,00 330,00 260,00 180,00 360,00 43,74 497,91 5974,88
e de Produccifn |3 1 860,00 788,33 260,00 430,00 860,00 104,49 1159,35 13912,21
pervisor de Prpdu &0 1 360,00 330,00 260,00 180,00 360,00 43,74 497,91 5974,88
eradores § 7 310,00 1989,17 260,00 155,00 310,00 37,67 2659,84 31918,03
spacho 2 | 3000 aeat7[ aeo00[ ss0]  3i000] 3767 4376  sisis
23 $7.090,00] $9.194,17] $3.640,00] $3.545,00] $7.090,00f $861,44] $13.204,41] $158.452,91
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*
ECUAPINTURAS
Cia. Utda

MANUAL DE RESPONSABILIDADES Y CODIGO
PROCEDIMIENTOS
SEGUIMIENTO Y CONTROL DE REVISION
Proceso: ,
ATENCION AL CLIENTE 00
, PAGINA
ATENCION DE CONSULTAS, QUEJAS Y RECLAMOS

DOCUMENTO DE USO INTERNO

DEPARTAMENTO DE VENTAS

Fecha elaboracion:

Fecha de aprobacion:
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" [Gerente Gererdl 1 $1.090,00]  $999,17|  $290,00]  $545,00 $1.090,00] $132,44|  $1.466,12|  $17.593,39
Asistente de Gerencia 1 390,00 357,50 290,00 195,00 390,00 47,39 540,09 6481,12
_|Guardia g 1 340,00 311,67 290,00 170,00 340,00 41,31 473,95 5687,39
Jefe de Ventas | Crédito y Cobranza 1 890,00 815,83 290,00 445,00 890,001 108,14 1201,54 14418 45
Vendedores, 6 390,00f  2145,00 290,00 195,00 390,00 47,39 2875,98 34511,72
Asistente de % mercializacion 1 390,00 357,50 290,00 195,00 390,00 47,39 540,09 6481,12
Rsistenite de geedaeo y
Atencién ol (BB 1 2000f 3750 290000 19500] 390,00 4739]  540,09] 648112
" [sefe de Calidad g 1 890,00 815,83 290,00 445,00 890,001 108,14 1201,54 14418 45
Laboratorista |2 1 390,00 357,50 290,00 195,00 390,00 47,39 540,09 6481,12
_|Inspector dg Ca@ad 1 390,00 357,50 290,00 195,00 390,00 47,39 540,09 6481,12
Jefe de Produc r3‘Il:r| 1 890,00 815,83 290,00 445,00 890,000 108,14 1201,54 14418,45
Supervisor de Riduccion 1 390,00 357,50 290,00 195,00 390,00 47,39 540,09 6481,12
Operadores| | 7 340,001 218167 290,00 170,00 340,00 41,31 2917,64 35011,71
_|Despacho 1 340,00 311,67 290,00 170,00 340,00 41,31 473,95 5687,39
25 | $7.510,00f $10.541,67| $4.060,00f $3.755,00] $7.510,00] $912,47| $15.052,81] $180.633,67
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Anexos 177

*
ECUAPINTURAS
Cia. Utda

MANUAL DE RESPONSABILIDADES Y CODIGO
PROCEDIMIENTOS
SEGUIMIENTO Y CONTROL DE REVISION
Proceso: ,
ATENCION AL CLIENTE 00
, PAGINA
ATENCION DE CONSULTAS, QUEJAS Y RECLAMOS

DOCUMENTO DE USO INTERNO

DEPARTAMENTO DE VENTAS

Fecha elaboracion:

Fecha de aprobacion:
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*
ECUAPINTURAS
Cia. Utda

MANUAL DE RESPONSABILIDADES Y CODIGO
PROCEDIMIENTOS
SEGUIMIENTO Y CONTROL DE REVISION
Proceso: ,
ATENCION AL CLIENTE 00
, PAGINA
ATENCION DE CONSULTAS, QUEJAS Y RECLAMOS

Fuente: Gerencia

Elaborado por: Mariuxi Filian Mora

DOCUMENTO DE USO INTERNO

DEPARTAMENTO DE VENTAS

Fecha elaboracion:

Fecha de aprobacion:




Anexos 179

*
ECULPINTURAS

Cia, Ltd,

MANUAL DE RESPONSABILIDADES Y CODIGO
PROCEDIMIENTOS
SEGUIMIENTO Y CONTROL DE REVISION
Proceso: ,
ATENCION AL CLIENTE 00
, PAGINA
ATENCION DE CONSULTAS, QUEJAS Y RECLAMOS

ANEXO No. 18

Proyeccion de Incremento de Némina

(Afio 3)

DOCUMENTO DE USO INTERNO

DEPARTAMENTO DE VENTAS

Fecha elaboracion:

Fecha de aprobacion:




:uopeloqed eydad

ONJILNI OSN 3d OLNIWND0A

:uoneqoide ap eydag

SV.IN3A 3d OLNINWV.LIVdIA

7

SOWV1D3Y A SYCANO ‘SYLINSNOD 3d NOIONILY

:0S9200.1d

JLN3IITO 1Y NOIDON3LVY

7

3d TOYLNOD A OLNIIWINOD3S

SOLN3IIWIA3O0dUd
A S3AVAITIGVSNOdSIY 3d TVYNNVIN

<
= S| o =

=S @ = = @ a A @ s

Area Cargo e E = » » ‘S @ ne=— = °

sZ| 2 ° S S - | TwI| = 3

o E I hrd ; o A Qo @ S
Gerente General 1 $1.120,001 $1.026,67]  $320,00]  $560,00] $1.120,00] $136,08] $1.508,30]  $18.099,63
Gerencia  |Asistente de Gerencia 1 420,00 385,00 320,00 210,00 420,00 51,03 582,28 6987,36
Guardia 1 370,00 339,17 320,00 185,00 370,00 44,96 516,14 6193,63
Jefe de Ventas / Crédito y Cobranza 1 920,00 843,33 320,00 460,00 920,00 111,78 1243,72 14924,69
Vendedores 6 420,001  2310,00 320,00 210,00 420,00 51,03 3097,85 37174,16
Ventas Asistente de Comercializacion 1 420,00 385,00 320,00 210,00 420,00 51,03 582,28 6987,36

Asistente de Mercadeo y

Atencién al Cliente 1 420,00 385,00 320,00 210,00 420,00 51,03 582,28 6987,36
Control de Jefe de Calidad 1 920,00 843,33 320,00 460,00 920,00 111,78 1243,72 14924,69
Calidad Laboratorista 1 420,00 385,00 320,00 210,00 420,00 51,03 582,28 6987,36
Inspector de Calidad 1 420,00 385,00 320,00 210,00 420,00 51,03 582,28 6987,36
Jefe de Produccion 1 920,00 843,33 320,00 460,00 920,00 111,78 1243,72 14924,69
Produccion Supervisor de Produccion 1 420,00 385,00 320,00 210,00 420,00 51,03 582,28 6987,36
Operadores 7 370,00 237417 320,00 185,00 370,00 44,96 3175,45 38105,39
Despacho 3 370,000  1017,50 320,00 185,00 370,00 44,96 1402,57 16830,88
Total 27 $7.930,00] $11.907,50] $4.480,00] $3.965,00] $7.930,00] $963,50] $16.925,16] $203.101,92
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ierente Generd| 5 1 $1.150,00) $1.054,17]  $350,00]  $575,00] $1.150,00] $139,73]  $1.550,49]  $18.605,87
sistente de Gererjcig 1 450,00 412,50 350,00 225,00 450,00 54,68 624,47 7493,60
iuardia 1 400,00 366,67 350,00 200,00 400,00 48,60 558,32 6699,87
efe de Ventas mito y Cobranza 1 950,00 870,83 350,00 475,00 950,00 115,43 1285,91 15430,93
endedores  |& 6 450,001  2475,00 350,00 225,00 450,00 54,68 3319,72 39836,60
sistente de Cofigrcializacion 1 450,00 412,50 350,00 225,00 450,00 54,68 624,47 7493,60"
sistente de Made y
tencien al Qi 1 450000 41250 3000  22500] 45000 5468 62447 749360
Iefe de Calidad|= E 1 950,00 870,83 350,00 475,00 950,00 115,43 1285,91 15430,93
aboratorista ;3" 1 450,00 412,50 350,00 225,00 450,00 54,68 624,47 7493,60
spector de Calide@ 1 450,00 412,50 350,00 225,00 450,00 54,68 624,47 7493,60
ofe de Producgion® 1 950,00 870,83 350,00 475,00 950,00 11543 1285,91 15430,93
upervisor de Prodtion 1 450,00 412,50 350,00 225,00 450,00 54,68 624,47 7493,60
peradores | |3 10 400,00]  3666,67 350,00 200,00 400,00 48,60 4870,72 58448,67
fespacho 0 3 400,001  1100,00 350,00 200,00 400,00 48,60 1516,63 18199,60
30 $8.350,00] $13.750,00f $4.900,00f $4.175,00f $8.350,00] $1.014,53| $19.420,42 $233.045,00||
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Anexos 182

*
ECUAPINTURAS
Cia. Utda

MANUAL DE RESPONSABILIDADES Y CODIGO
PROCEDIMIENTOS
SEGUIMIENTO Y CONTROL DE REVISION
Proceso: ,
ATENCION AL CLIENTE 00
, PAGINA
ATENCION DE CONSULTAS, QUEJAS Y RECLAMOS

DOCUMENTO DE USO INTERNO

DEPARTAMENTO DE VENTAS

Fecha elaboracion:

Fecha de aprobacion:
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ieneral 1 $1.180,00f $1.081,67 $380,00 $590,00] $1.180,00] $143,37|  $1.592,68 $19.112,11
de Gerencia 1 480,00 440,00 $380,00 240,00 480,00 58,32 666,65 7999,84
| g 1 430,00 394,17)  $380,00 215,00 430,00 52,25 600,51 7206,11
ntas / Crédita ¥ Cobranza 1 980,00 898,33 380,00 490,00 980,00 119,07 1328,10 15937,17
a5 : 6 480,00 2640,00 380,00 240,00 480,00 58,32 3541,59 42499,04
de Comercializ&ion 1 480,00 440,00 380,00 240,00 480,00 58,32 666,65 7999,84”
e Mercadeo y8 o
|Clente |53 1 w000f 44000 3s000| 24000 4s000] 5832 eeees| 799984
. 2|3
lidad :;" 1 980,00 898,33 $380,00 490,00 980,00 119,07 1328,10 15937,17
sta o 1 480,00 440,001  $380,00 240,00 480,00 58,32 666,65 7999,84
Ide Calidad § 1 480,00 440,001  $380,00 240,00 480,00 58,32 666,65 7999,84
oduccion z 1 980,00 898,33 380,00 490,00 980,00 119,07 1328,10 15937,17
' de Produccidn E 1 480,00 440,00 380,00 240,00 480,00 58,32 666,65 7999,84
S & 10 430,001  3941,67 380,00 215,00 430,00 52,25 5236,34 62836,07
3 430,00 1182,50 380,00 215,00 430,00 52,25 1630,69 19568,32
30 $8.770,00] $14.575,00] $5.320,00] $4.385,00] $8.770,00] $1.065,56] $20.586,02| $247.032,20
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Anexos 184

*
ECUAPINTURAS
Cia. Utda

MANUAL DE RESPONSABILIDADES Y CODIGO
PROCEDIMIENTOS
SEGUIMIENTO Y CONTROL DE REVISION
Proceso: ,
ATENCION AL CLIENTE 00
, PAGINA
ATENCION DE CONSULTAS, QUEJAS Y RECLAMOS

DOCUMENTO DE USO INTERNO

DEPARTAMENTO DE VENTAS

Fecha elaboracion:

Fecha de aprobacion:
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*
ECUAPINTURAS
Cia. Utda

MANUAL DE RESPONSABILIDADES Y CODIGO
PROCEDIMIENTOS
SEGUIMIENTO Y CONTROL DE REVISION
Proceso: ,
ATENCION AL CLIENTE 00
, PAGINA
ATENCION DE CONSULTAS, QUEJAS Y RECLAMOS

Fuente: Gerencia

Elaborado por: Mariuxi Filian Mora

DOCUMENTO DE USO INTERNO

DEPARTAMENTO DE VENTAS

Fecha elaboracion:

Fecha de aprobacion:




