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PROLOGO

El motivo de la elaboraciéon de este trabajo es para dar soluciones a los problemas
encontrados en esta investigacion tales como, la pérdida de clientes por la aceptacion

desfavorable de clientes frente a los productos de la empresa.

El primer Capitulo se refiere a los acontecimientos de la Empresa, su ubicacion,
localizacién, productos que elabora y que distribuye tipos de maquinarias, mision,

visién, marco tedrico, objetivo general y justificativos de la empresa.

El segundo Capitulo se describen la situacién actual de empresa, los datos

generales, su estructura, sus departamentos, y sus procesos productivos.

El tercer Capitulo describe cada uno de los problemas que tiene la empresa en

cada departamento.

El cuarto Capitulo se detalla las propuestas recomendadas para cada uno de los

problemas haciendo uso de las técnicas de calidad.

El quinto Capitulo corresponde al estudio econdmico en el cual indica los

beneficios que dan la factibilidad, sustentabilidad y rentabilidad del proyecto.

En el sexto Capitulo se describen las conclusiones y recomendaciones.
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RESUMEN

TEMA: Estudio y Propuesta Técnica de Mejoras a los Procesos de Atencion al Cliente

de la Empresa Proinma Cia. Ltda.

El presente trabajo de investigacion se desarrolla en la empresa “Proinma Cia. Ltda.”
Siendo su actividad econdmica la venta al por mayor y menor de productos de
limpieza en general. Habiendo determinado los principales problemas que afectan los
procesos productivos de la empresa tales como la percepcion desfavorables de los
clientes frente a los productos de la empresa; renuncia de los empleados,
insatisfaccién del cliente interno, y la falta de capacitacién técnica al personal de
ventas, mediante la utilizacién de técnicas como: Diagrama de Pareto, Normas 1SO
9001-2000, Diagrama de Ishikawa, Analisis de FODA, tabulacion de datos,
entrevistas y encuestas. La empresa en la actualidad no cuenta con un sistema de
gestion de calidad que le permita la aplicacion de una mejora continua en los procesos
de produccion. Teniendo un costo de no calidad por devoluciones, y por retrasos en
despachos de $73.540.00 anual.

La propuesta planteada con varias alternativas de solucion como: implementaciéon de
minimizar la reduccion de cartera de clientes, estabilizar los volimenes de ventas,
definir planes y estrategias para la recuperacién de clientes, realizar programas de
capacitacion personal en los distintos departamentos y la elaboracién de manual de
funciones y manual de procedimientos. La ejecucién y puesta en marcha de la
propuesta es de $ 67.970, teniendo un costo-beneficio de $ 19.54 de utilidad por cada
délar de inversion. Por lo que se recomienda a la empresa Proinma Cia. Ltda., la
inmediata implementacién del redisefio del proceso de ventas planteada por los
distintos problemas que se presentan en la actualidad en donde se lograra la
estabilizacion de los volumenes de ventas.

Ing. Ind. Bran Cevallos José A. Guevara Amores Angela

Director de Tesis Autor

CAPITULO |
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INTRODUCCION

Antecedentes

Presentacion de laEmpresa

Elaborado por: Guevara Amores Angela

Productos Internacionales de Mantenimiento PROINMACIA. Ltda.,esuna
empresa ecuatoriana constituida el 5 de Septiembre del afio 1995; siendo su actividad
econdémicaprincipal, laventaal por mayory menor de productos de limpieza; asi

como, la venta de suministros y equipos de oficina.
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La Compafia PROINMA CIA. LTDA., se encuentra registrada en el Servicio de
RentasInternasconelRUC 0991330763001, siendosurepresentantelegaly
propietario el Sr. José Luis Espinoza Arcos. (AnexoN° 1y N°2 PaginadelRUCy

Superintendencia de Compainiias, respectivamente)

ProinmaCia.Ltda.,esunaempresapequefa, perteneciente algrupodelas
denominadasPYME’S (Pequefiay MedianaEmpresa),cuentaconuntotalde 18
colaboradorestrabajando de lunes aviernes enturno de 8 horas diarias y los sdbados

de 6 horas.

En un principio lacompariia s6lo se dedicaba a la fabricacién y comercializacion
de productos quimicos de limpieza, pero a medida del desarrollo en el mercado se han

ido introduciendo nuevos productos.

Localizacion de laEmpresa

Proinma CIA. Ltda.; se encuentra ubicada enlaprovincia del Guayas, Cantén
Guayaquil, Parroquia Tarqui,enlaciudadelaLas Orquideas, manzana1046villa7.La
Oficina Administrativay labodega de almacenamiento se encuentran ubicadas enla
misma Cdla. Las Orquideas Mz. 1047 villa9. (Anexo 3 Croquis de la Ubicacién de la
empresa)

Cuentacontodoslosserviciosbasicoscomoaguapotable,luzeléctrica,

alcantarillado, lasviasde comunicacion con ProinmaCia. Ltda., sonlossiguientes:

e 042891292 — 042891265
e Celular 093904960 /099484192

e Direccion de correo electrénico: proinma.cia@hotmail.com.

e Pagina Web: www.proinma.net

Identificacion con el ClIU


mailto:proinma.cia@hotmail.com
http://www.proinma.net/

Situacion Actual de la Empresa 16

EICIIU, es unasiglaque significa clasificacion industrial internacional uniforme en
el cual seindicamediante un codigo el &rea comercial, industrial o de servicio en

donde seencuentraporcategorialaempresadeacuerdoalaactividad querealiza.

ElClIU, asignado alas empresas que se dedican a estaactividad, esla siguiente:

G Comercio al por mayor y al por menor
Comercio al por menor excepto el comercio de
G 5200 .
vehiculos, automotores y motocicletas
G5239 Venta al por menor de productos de Limpieza
G-523908 Venta al por menor de productos de Limpieza

Fuente: ClIU3 Superintendencia de Compafiias Elaborado por: Guevara Amores Angela

Linea de Productos y Servicios

Entrelos productos que laempresa esta en capacidad de comercializar,

tenemos:
Linea de Absorbentes:

Constituida por: papeles higiénicos en linea institucional e industrial, toallas de

papel paramanos enpresentacion Precortadasy Megarollos; servilletas, etc.

e P.H.JUMBO, BLANCO: 250 metros: doble hoja/ 550 metros: unahoja, Scottde
Kimberly Clark

L



Situacion Actual de la Empresa 17

e TOALLAS DE PAPEL TIPO Z PARA MANOS: Precortadas, presentacion paquete de

175 hojas blancas sencillas, Scott de Kimberly Clark

C
\V.V

e TOALLAS DE PAPEL EN ROLLO PARA MANOS: Megarollos, presentacion rollos de
305 metros hojablancas sencilla, Scott de Kimberly Clark y rollos de 130 metros

hojas blanca doble, Kleenex de Kimberly Clark.

e SERVILLETAS DE PAPEL: Servilletas Scott cafeteria, blancas, hojas de 25cms x 25 cm,
doblada en 4 caras, presentacion paquete x 100 hojas y servilletas Kleenex de Lujo,
blancas, hojas de 33 cms x 33 cms doblada en 4 caras, presentacion paquete x 200

hojas.

Linea de Quimicos:

¢ Desinfectanteparapisos: Quick Cleanerdesinfectante parapisosvariosaromas

| Quick cleaner

19/08/2009
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¢ Ambiental liquido: Quick Fresh ambiental liquido varios aromas

e Jabdnliquido: TernuraJabénliquido perfumado, paramanos, varios aromas.

19/08/2009

Cera Fresh Wax liquida para

e Cera liquida para pisos:
todo clase pisos, varios aromas
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Visién de laEmpresa

ProinmaCia.Ltda., se proyectacomounaempresaliderenelmercadodela
distribucién de productos de limpieza en general. Una vez lograda la meta zonal, lograr
serlos primeros localmente y luego de forma nacional. Esos logros se dan actualmente
yseseguiranconsiguiendo enbase aunaplanificacion sustancialquetienencada

inicio de afio y que conlleva su seguimiento para su consecucion.

Mision de laEmpresa

LaMisiénde ProinmaCia.Ltda., sefundamentaenlaplenasatisfacciondel
cliente, la cual esta basada en laventa de productos de excelente calidad, un servicio
personalizado y rapido, un excelente ambiente de trabajo basado en la capacitaciony

los incentivos a los empleados.

Justificativo

Eléxitode unacompafiiadependefundamentalmente delademandade sus
clientesporlotanto esmuyimportante mejorarlacalidadylaatencién que se brinde

aellosyaque sonunfactorimportante queintervienenen eljuego delosnegocios.

Proinma Cia. Ltda., actualmente presentagraves problemas de pérdidasde

clientesy a suvez de ingresos econdémicos alaempresa debido a:

Fallas en el area de compras

Atrasos en losdespachos

Precios de losproductos

Falta de atencion personalizada

Errores en distribucion de rutas de despachos

Falta de Post-Venta

YV V. .V V V VYV V

Falta de capacitacion técnica de los productos
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Objetivo General

Propuesta para mejorar el servicio de atencion al cliente en laempresa Proinma

Cia. Ltda., en base alas normas ISO 9001 — 2000.

Objetivos Especificos

e Recopilar la informacion en base a entrevistas o encuestas directas a los clientes

internos y externos de la empresa.

e Analizar los datos proporcionados en las entrevistas 0 encuestas y efectuar la
debida tabulacién mediante herramientas estadisticas, tales como: Diagrama de

Pareto e Ishikawa.

e Diagnosticar, definiry cuantificar las problematicas que afectan a la operatividad y

desarrollo de laempresa mediante evaluacion de las normas 1SO.

e Desarrollar los manuales de politicas y procedimientos para el area de ventas
estableciendo indicadores de gestion para la mediciébn del proceso de

comercializacion.
Marco Teorico
El marco tedrico utilizado en el presente trabajo se basa en la recopilacién de
varios conceptos, definiciones y teorias que se expresan a continuacion, las cuales

seran utilizadas como soporte del mismo.

Cabe mencionar que la seleccion de estainformacion fundamental es tomada de

varios autores consultados mediante el internet.

CALIDAD:
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Real Academia de la Lengua Espafiola: Es la propiedad o conjunto de
propiedades inherentes a una cosa que permiten apreciarla como igual, mejor o peor

gue las restantes de su especie

Philip Crosby: Define a la Calidad como el cumplimiento de requisitos.
Joseph Juran: Calidad es la adecuacion al uso del cliente.

Armand V. Feigenbaum: La define como la satisfaccion de las expectativas del

cliente.

Genichi Taguchi: Calidad es la menor pérdida posible para la sociedad.

William Edwards Deming: Calidad es la satisfaccion del cliente.

Walter A. Shewhart: La calidad como resultado de lainteraccion de dos
dimensiones: dimension subjetiva (lo que el cliente quiere) y dimensién objetiva (lo

gue se ofrece).

CLIENTE

Jack Carson “El cliente eslapersonaolaorganizacion que recibe y pagaun

producto, un servicio, o la informacion”

Podemos llegaralaconclusionde que: El cliente eslaorganizacion o persona

querequiere satisfacer sus necesidades adquiriendo un producto o servicio.

LA IMPORTANCIA DEL CLIENTE

Entoda organizacion se debe tener presente que el cliente siempre tiene que
estarenprimerlugar,tomandomuyen cuentaque nosiempretienelarazénpero,

teniendo presente queelcliente esunindividuo connecesidades e inquietudes.
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Lossiguientes principios mencionados a continuacion nosayudaraa

comprender laimportancia que tiene el cliente dentro de una organizacion:

¢ Uncliente esla persona mas importante en cualquier negocio

¢ Uncliente nodepende de nosotros pero, nosotros sidependemos de €l

¢ Uncliente hace unfavor cuando llega a nuestra organizacion no le estamos
haciendo un favoratendiéndolo

¢ Uncliente esunaparte esencial de nuestronegocio, porlotantono esningin
extrafio

¢ Unclientenoessolodineroenlacaja,esunserhumanoconsentimientosque

merece un tratorespetuoso.

TIPOS DE CLIENTES

Robert L. Desatmick nos habla que dentro de la organizacion existen dostipos
de clientes: los internos y los externos
Cliente Interno: Pertenece a la organizacion, y que no por estar en ella, deja de
requerir de la prestacién del servicio por parte de los demas empleados.
Cliente Externo: Es aquella persona que no pertenece a la organizacion, sin embargo

sonaquienes selesdirige laatencion ofreciéndoles un producto y/o un servicio.

CONCEPTO DE SERVICIO

Laura Fisherde laVega: Es el conjunto de actividades, beneficios o
satisfactorios que se ofrecen para su venta o que se suministran en relacién con las
ventas.

De acuerdo al concepto antes mencionado se puede llegar ala definicién de: El
servicio es una actividad realizada para brindar un beneficio o satisfacer una

necesidad.

CARACTERISTICAS DE SERVICIO

SegunladefinicionestablecidaenlaSerie de NormasISO 9000, los servicios

poseen las siguientescaracteristicas:
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Intangibilidad: Esta esla caracteristica méas basica de los servicios, consiste en que
estos no pueden verse probarse, sentirse oirse niolerse antes de la compra.
Heterogeneidad: (o Variabilidad) Dos servicios similares nunca seran idénticos o
iguales. La calidad de los servicios dependen de quienes los proporcionen asi como de
cuando, en dénde y cdmo se proporcionan.

Inseparabilidad: En los servicios la produccién y el consumo son parcial o totalmente
simultaneos.

Perecibilidad: Los servicios no se pueden almacenar, para su venta o su utilizacion
posterior.

Ausencia de Propiedad: Los compradores de servicios adquieren un derecho, (arecibir
una prestacién), uso, acceso o arriendo de algo, pero no la propiedad del soporte
tangible del servicio es decir, el consumidor paga por un servicio mas no por la

propiedad.

SERVICIO AL CLIENTE

Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con
elfinde que el cliente obtenga el producto en elmomento ylugar adecuado y se
asegura un uso correcto del mismo.
Una potente herramienta del marketing es el servicio al cliente:

Que servicios se ofreceran

Qué nivel de servicio se debe ofrecer

Cuél es la mejor forma de ofrecer los servicios

ELEMENTOS DEL SERVICIO AL CLIENTE:
o Contacto cara acara
o Relacién con elcliente
o Contacto ( telefonico y/o correo)
o Laatencion de reclamosy cumplidos

o Instalaciones

ESTRATEGIA DEL SERVICIO AL CLIENTE
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¥, Elmejoramiento de los planes futuros, mediante remedios rapidos y acciones
preventivas que mejoren el atractivo conjunto de todos los servicios.

¥ Complementacion de una manera permanente lainformacion de los mercados, que
reciba por otrosmedios.

¥ Conocimiento de lo que es importante para cada cliente en particular.

¥ Incremento de la confianza del reclamante de laempresa, porque un reclamo
bien atendidotiene frecuentemente el efecto de aproximar mas al cliente delo que

estaba antes a |la empresa y su producto o servicio. Esto puede derivarse de la

oportunidad de haber mantenido untrato mas directo con elreclamante y haberle
podido demostrar una eficiencia y una atencion personalizada al rectificar la causa del

problema.

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:

Elservicioalcliente esofrecido por cualquiertipode compafiianiimportando
su giro, ya que todas ellas deben interactuar de alguna y otra manera con sus clientes
enalgun punto de sus actividades; ya seaal hacerun pedido, al realizar laventa,
atendiendo sus reclamaciones o sugerencia. Sin embargo, esto no convierte atodas
estas empresas de servicio, se caracterizan porque su funcién principal eslade otorgar

servicio alos clientes y no ala manufactura o el comercio de algunos bienes.

CALIDAD EN EL SERVICIO

RubénHelouani: Sonlosrequerimientos que satisfacenlasnecesidadesy
deseos del cliente en la contratacion y en el uso.

MalcomPeel: Lasactividades secundarias querealiceunaempresapara
optimizarlasatisfaccionquerecibaelcliente ensusactividades primariaso
principales.

De acuerdo alos conceptos anteriores podemos concluir que: Lacalidad enel
servicioescumplirconlasexpectativasquetieneelcliente sobreloquetanbienun

servicio satisface susnecesidades.
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COMPONENTES DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO

Segunldelfonso Grande Esteban, los clientes califican la calidad de servicio por
medio de los siguientes componentes:
Confiabilidad
Accesibilidad
Respuesta
Seguridad Empatia
Tangibles

GESTION DE VENTAS

Lafuncién deldepartamento de ventas es planear, ejecutary controlarlas
actividades en ese renglon. El departamento de ventas debe dar seguimiento y control
continuo alas actividades de ventas. A pesar de esta necesidad, muchas compafiias
tienen procedimientos de controlinadecuados. Se han encontrado algunos hallazgos

principales los cuales son los siguientes:

Las pequefias empresastienen menos controles que las grandes. Realizan untrabajo
mas eficiente para fijar claramente objetivos y establecer sistemas para medir la eficiencia de

ventas.

Menos de la mitad de las compaiiias conocen las utilidades de sus productos
individuales. Unatercera parte de las compafiias no tiene procedimientos regulares de revisién

para localizar y eliminar productos débiles.

Casilamitaddelas compafiias no consigue comparar sus precios conlosdela
competencia, analizar sus costos de bodegay de distribucion, analizar las causas de la
mercanciadevuelta, realizar evaluaciones formales de efectividad publicitaria, y revisar los

reportes de su fuerza de ventas.

La auditoria de ventas se centra en el control de los objetivos de la organizacion en
paralelo conlosresultados derentabilidad de ventas. Laauditoriaidentificazonas

problematicas y recomienda acciones a mediano y corto plazo
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METODOS DE SEGUIMIENTO DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Pararealizar un seguimiento efectivo ala satisfaccion de cada cliente debemos
conocerlos cinco métodos muy utiles de distintacomplejidad. Algunos de estos
métodos soneconomicosyfacilesdeimplementar, otrosen cambio, necesitande
mayores recursos, de personal especializado y una planificacion cuidadosa.

1.-Buzdnde Sugerencias.- Esun método sencillo, bastante econémicoy de
rapidaimplementacionque consiste encolocarunBuzdénde Correoenunlugar
estratégico de laempresa en donde los clientes puedan anotar sus comentarios,
sugerencias y quejas.

2.- ElPanel.- Este método consiste en realizar encuestas periodicas alos
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
productoy el cobmo percibieron su rendimiento luego de la adquisicion.

3.- Encuestas.- Consiste 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
determinadoy el rendimiento que percibieron luego de lacompra. Las encuestas se
diferenciandel panel,enquela“muestrade clientes” no esfijaytampocotieneun
intervalo de tiempo definido entre una y otra encuesta.

4.-Compradores “Espias” Se contrata personal eventual paraque actien
comoclientesenunciclocompleto: esdecir,desde “exponerlos” alasactividades
promocionales (publicidad, venta personal, promocién de ventas, etc.) de un producto
determinadohastaquerealizanlacompradelmismo (comoclientesdisfrazados).
Pero, sutareanoterminaahi, luegotienenque usarel productoadquirido yfingirun
reclamo ante el Servicio de Atencion al Cliente, realizar preguntas, solicitar un servicio
especial, etc. Al final de su jornada reportan en detalla todos sus hallazgos al
departamento de mercadotecnia.

5.-Andlisisdeclientes“perdidos”, esunmétodo muy eficiente ypoco
practicadoeseldeacudiralosclientesque cambiaronde proveedoroque

simplemente dejaron decomprar.
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Porlogeneral, sonlos exclientes quienes conocen aquellos puntos débiles de la
empresaodelproductoqueresultanenlapérdidade clientes (deahisugran
importancia).
Parallevaracado este trabajo, se sugiere buscareneldirectoriode clientes dela
empresa alos “clientes antiguos” que no realizaron compras en un periodo de tiempo
razonable.Luego, selosubicayselesentrevistaconun cuestionario que permita
conocer las razones de su alejamiento.

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

“insatisfaccion” o “decepcion”.

Metodologia

En el presente proyecto la metodologia se llevard a cabo con lainformacion

proporcionadade maneracualitativay cuantitativa otorgadaporlaempresa.

1.- Recopilacion de datos: Se la obtendra mediante las siguientes técnicas:

¢ Entrevista: Esta se complementa con el cuestionario en la cual permite recoger
informacion que puede serinvestigada conlos miembros de la organizacion.

e Encuesta: Eslatécnica cuantitativa mas utilizada para la obtencién de informacion
primaria; consiste enrecogerinformacion que consiste enlaformulaciénde una

serie de personas que debenresponder sobre labase de un cuestionario.

2.- Andlisis de la informacién mediante técnicas estadisticas, talescomo:

Diagramas de Barras, Diagramas de Pasteles o Torta.

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

¢ Diagrama de Ishikawa: Conocido como diagrama causa efecto o diagrama de

espina de pez. Su construccion es muy sencillay tiene su maximo valor cuando se
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trabajaenequipo, aunque anivelindividualtambiéntiene unuso practico, sobre

todo cuando pensar estadisticamente llega a formarse un habito.

Beneficios del uso del Diagrama Causa — Efecto
1.- Ayuda adetectarlas causasreales de un efecto
2.- Ayuda a prevenir defectos

3.- Desarrollar el trabajo en equipo

4.- Se adquieren nuevos conocimientos

5.- Es de aplicacion general, no solo para problemas de calidad

e Foda: (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas) de la empresa. Se
debe resaltar las fortalezas y las debilidades de la empresa sobre las que se tiene
un control y de las cuales debemos aprovechas sus oportunidades y tratar de

eliminar sus amenazas.

e Diagrama de Pareto: Gréfico de barras organizado de mayor a menor frecuencia,
gue compara el nivelde importancia de todos los factores que intervienen en un
problemas o cuestion. Este principio sirve para priorizar las causas que inciden en
un fendmeno o el grado de importancia que tiene cada uno de estos de un
conjunto, es decir saber de un grupo de problemas cual es el de mayor
importancia. Este principio se debe a Wilfredo Paretto quién establecié en
términos promedio que el 80% de las cosas ocurren son de poca importanciay

solo el restante 20% muy importante.

4.-Plantearalternativasde solucion, Analizandoelcostoybeneficio delosmismos.

5.-ConclusionesyRecomendaciones: Se danfinalmente de acuerdo alos problemas

solucionados.

CAPITULO I

SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA
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Presentacién General

Descripcién de los problemas

Para determinar todos los problemas existentes en Proinma Cia. Ltda., se
ha realizado un analisis de todas y cada una de las areas de la empresa, en el
cual se ha recopilado informacién gracias a entrevistas efectuadas a clientes

internos y clientes externos de la compafiia. (Anexo N°4 y Anexo N°5)

El problema suscitado en la empresa esta experimentando un
decrecimiento proporcional, los cuales afectan directamente el funcionamiento

y operatividad de la empresa, asi como podemos citar los siguientes:

CLIENTES INTERNOS: Segun los resultados de las encuestas realizadas

se determinaron que los problemas que mas afectan son:

» Percepcion de los clientes desfavorable frente a los productos de la

empresa

» Renuncia de los empleados y despidos a causa de la inestabilidad
debido a la pérdida de clientes en los altimos cinco afios que presenta la

empresa hasta el momento actual.

[0 Falta de manual de funciones 'y de  procedimientos
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» Falta de indicadores de gestibn que permitan conocer el
desempefio de cada area.

» Falta de capacitacion técnica al personal de ventas

CLIENTES EXTERNOS:

» Se esta experimentando pérdidas en el mercado ocasionando un
elevado indice de clientes insatisfechos y un elevado decrecimiento
de cartera de clientes por mala atencion.

» Los pedidos anulados por la demora en las entregas

» Pérdidas econdémicas por reduccion de cartera

» Insatisfaccion de los clientes que trae el retraso de pago a los

proveedores y el no despacho de éstos ultimos.

Estructura Organizativa

En forma general, se puede apreciar que la organizacion de Proinma
Cia. Ltda., estd representada en su nivel mas alto por la Gerencia

General, el mismo que esta representado por los Jefes departamentales.

Grafico N°1

Organigrama de Proinma CIA. Ltda.

GERENTE GEMNERAL

| | I §
Jefa
I Administrativa

‘ Jefe de Bodega ‘ Jefe de Ventas

—_—
Despachador 1 I Choter1 ) . :
| _l _I Secretaria Administrativa = pendadors,
| Despachador 2 I Chofer 2 1
Vendedor 2
Contadora Facturadora Compras
Caja —l Aux. Facturadora

Recaudador

Mensajero

Fuente: Proinma CIA. Ltda. Elaborado por: Guevara Amores Angela
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Anivel de areas de estructura organizacional de Proinma Cia. Ltda., esta

conformada por el siguiente personal detallado a continuacion:

Gerente: Propietario y representante legal de la empresa, se encarga de las
capacitacionesydemostraciones de productos alos clientes, buscaryanalizar

nuevas lineas para el incremento de las ventas

Jefe Administrativo: Supervisa sin previo aviso los despachos realizados enla
bodega alos carros repartidores, autorizalas compras solicitadas, junto conla

contadorarevisalasfinanzas delaempresa, sefialandolos pagosaproveedores

Gerente de Ventas: Coordina con el Gerente las visitas, controlan y aprueban los

créditosylosprocesosde capacitacionalosclientesyal personal de ventas.

Secretaria: quien cumple las funciones administrativas y de oficinas, puesto que
opera la computadora revisando el correo de la empresa, realizando las
proformasenlosportalesde ciertosclientes, emite proformas solicitadaspor
teléfonosy por los ejecutivos de ventas, ordenayy clasifica la informacion de los

clientes, recepta las inquietudes y las dudas de éstos.

Asistente Contable: se encarga del proceso contable, laelaboracién de estados
financieros, aportesal IESS, al SRy ademas se encarga del area de recursos

humanos.

Cajera: Realizalos depdsitos adiarios de acuerdo ala cobranzas recibida, emite
los cheques aproveedores previaautorizacion de la Jefe Administrativa, ingresar

la cobranzadiaria.

Recaudador: Revisalacarterade los clientes, realizala gestion de cobranzasy

procede al recorrido diario para los respectivos cobros, se reporta al término del
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diaconlagerenciageneral quien luego de autorizarlos mismos envia ala cajera

para el correspondiente depdsito

Mensajero: Sufuncion enrealizar los depdsitos bancarios, entregar documentos

enviados de diferentes areas de la empresa

Vendedores: Proinma cuenta por el momento con 2 vendedores quienes tienen
la mision de de incrementar la cobertura del mercado, laapertura de otros
clientesy hacer crecerenlas ventas alos clientes ya existentes con las visitas,
tomarlos pedidosy entregarlos al jefe de ventas paraque los autorice ylos

puedan pasar al dpto. De facturacion

Comprador: Revisa,analizay provee delstocknecesariode acuerdoalos
pedidosingresados, bajo la supervision del Gerente de Ventas y el visto bueno

del Gerente General.

Facturadora: Receptalos pedidos debidamente autorizados por el Gerente de
Ventas, confirmala existencia del stock enbodega, solicitaal encargado de las
compras si esto fueranecesario yluego con laexistenciade lamercaderiaen

bodega procesalafacturalamismaque seraenviada aljefe de bodega.

Asistente de Facturadora: Toma los pedidos de los clientes via telefonicamente,
ademas procesa las facturas debidamente entregadas por la jefa departamental

para luego ser enviadas al jefe de bodega.

Jefe de Bodega: Se encarga de receptartodaslas facturas listas parala entrega,

separaysupervisaeldespachodelas mismas, organizalasrutas paracadachofer

Choferes: Cuentan con 2 choferes cuya funcion es transportar la mercaderialista

parala entrega de acuerdo ala ruta que ha sido asignada, como la
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responsabilidad de la mercaderia que transportan, el reporte por radio de cada

punto de entrada y salida de los clientes.

Ayudantes de Chofer: 1 para cada chofer, sonresponsables de lamercaderia que
transportan, como del embarque, desembarque y de la entrega de ésta, ademas
toda factura entregada debe ser receptada con el debido sello y firma del cliente

al cual le realizaron el despacho

Recursos

Recurso Humano

Proinma Cia. Ltda., tiene como politica para la contratacion del personal la
recepcion de varias opciones de candidatos al puesto solicitado se realizan las
debidas investigaciones, una vez aceptada la carpeta procede la Jefe
Administrativa alaentrevista final para ultimar los detalles con respecto a

horarios y funciones que debe desempefiar.

Cuadro N° 1

Numero de Colaboradores por Area

Area N° de Trabajadores
Administrativa 10
Ventas 3
Bodega 1
Despachos 4
Fuente: Proinma CIA. Ltda. Elaborado por: Guevara Amores Angela

Segun el CuadroN° 2, se detalla el nivel académico de cadaunodelos

colaboradores que trabajan enlaempresa en el cual se puede apreciar que
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existe un porcentaje considerable de personas que poseen estudios superiores, y

que solo 2 colaboradores tienen instruccion primaria.

CUADRO N° 2

NIVEL ACADEMICO DE COLABORADORES

ftem COLABORADORES INSTRUCCION
Lcdo. en Marketing
1 Gerente General
2 Jefe Administrativo Egresada de Arquitectura
3 Secretaria Administrativa Egresada Ing. Industrial
4 Asistente Contable CPA
5 Cajera Bachiller Informética
6 Recaudador Bachiller Fisico Matematico
7 Mensajero Bachiller Sociales
8 Jefe de Ventas Ing. Comercial
9 Vendedores (2) Lcdo. Mercadotecnia
10 Comprador V semestre Ing. Sistemas
11 Facturadora Lcda. Periodismo
12 Asistente de Factura 2do semestre Ing. Comercial
13 Jefe de Bodega Bachiller Contable
14 Choferes (2) Instruccion Primaria
15 Ayudantes de Chofer(2) Bachilleres
Fuente: Proinma CIA. Ltda. Elaborado por: Guevara Amores Angela

Recurso Tecnoldgico
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Se detallan a continuacion los equipos, vehiculos y maquinarias conlasque

cuenta Proinma CIA. Ltda., paralaejecucion de sus procesos y despachos.

» 1 Maquina Mezcladora, construida por empresas koreanas, Serie 1720
su funcionamiento es abase de suministros eléctricode 110a220de
220 voltios, y por medios mecanicos, a través de palanca que son

accionadas por fuerza fisica del operador

» 3Magquinas Selladoras o Sealing Machine de construccion nacional,
modelo a pedal (FastPedal) Serie: ST 3, SF-ST 3,de110VAC

> 1Esmeril Shop Master de construccion Nacional, marca Delta de Serie
905848

22/08/2009

Ademas cuenta con otras herramientas para el despacho, como:
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2 Camiones GMC, afio 2004, con furgdn , capacidad de carga:
28Mt.3, Potencia: 175 HP, carga 8 Toneladas

2 Carretas confeccionadaenaceroinoxidable, con cuatroruedas
para transportar losproductos

1 Bomba Succionadoramanual paraelenvase delos quimicosen

diversas presentaciones

Los equipos que se utilizan en laEmpresa a nivel de oficina sonlos

siguientes:

6 Computadoras Compaq Sr-1615la,
Procesador: AMD Semprom 320 1,79ghz
Memoria: 256 mb

Disco Duro: 80 gb

Pantalla Plana 17” Crt. Plana

2 Impresoras B/N Epson LX-300

2 Impresora Epson LX+590

1 Impresora EpsonCx6500

1 Impresora Samsung 1610

1 Escaner 1200*2400 dpi (48 bit)

Infraestructura

Proinma Cia. Ltda., cuenta con instalaciones propias, elterrenoen el cual

estaedificadalaoficinaadministrativaesde 72m2 (Segun AnexoN°6)y

distribuidas por areas de acuerdo al Cuadro N° 3.

Cuadro N° 3

Distribucion por Areas en Oficina
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AREAS SUPERFICIE(m?2)
Hall 45
Recepcion,Secret Admin 9
Gerenc Gener 9
Area de Facturacion 9
w.c. hombres 3
Dpto. de Ventas 6
Dpto Contable 7.5
Cafeteria 6
Patio 45
Bodega 9
w.C. mujeres 45
TOTAL 72
Fuente: Proinma CIA. Ltda. Elaborado por: Guevara Amores Angela

Cuentaconungalpénde 105 m2 delos cuales 75 m2 esta disefiada parala
bodegade los productos listos paralaventay el restante 30m2 funcionael
laboratorioy elareade envasado en el cual se procesany se envasanlos
quimicosde limpieza segunlos pedidos recibidos. (Segin AnexoN°7),la
distribucion por arealapodemos apreciar en el siguiente Cuadro N° 4.

Cuadro N° 4

Distribucion por Areas en Bodega

AREAS SUPERFICIE(m2)

Laboratorio

Area de Envasado
Bodega
Parqueo

Area de Entrega
Corredor

W.C.

TOTAL

Fuente: Proinma CIA. Ltda. Elaborado por: Guevara Amores Angela

Mercado



Situacion Actual de la Empresa 28

Comercializacion
Elmercado de los productos que ofrece y asu vez distribuye Proinma CIA.
Ltda., tiene coberturaanivel nacional especificamente enlaprovinciadel

Guayas.

Gréafico N° 2

Canales de Distribucion y Comercializacion de Productos

) R

KIMBERLY CLARK

INSTITUCIONES PUBLICAS

EDUCACION

A _—
100%

———
INSTITUCIONES PRIVABAS @

PROVEEDOR

RESTAURANTES

Fuente: Proinma CIA. Ltda. Elaborado por: Guevara Amores Angela

En el Grafico N° 2 serefleja que laempresarecibe el 60% de los productos
delaempresaKimberly Clarkyel40% de proveedoresvarios; asuvez éstos
productos selosdistribuye enlos diferentes centros como soninstituciones
publicas (10%), instituciones privadas (20%), educacién (20%), salud (20%) y el

restante 30% entre la cadena de hoteles y restaurantes.

Ventas
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Las ventas mensuales de Proinma Cia. Ltda., fluctian de $60.000 a
$65.000 mensuales siendo el canal de distribucion de éstas VENDEDOR —
CLIENTE yaquelaempresano posee almacenesque se encarguendela

distribucion de los productos.

Para la entrega de los productos a clientes dentro del perimetro urbano
cuenta con dos camiones tipo furgén de propiedad de la empresay cuando se
trata de los despachos fuera de la ciudad se los realiza contratando transportes

de Cargas.

EnelcuadroN°5yenelgréafico 3 sepresentancomparativosdelas
ventasanualesque hatenidolaempresadurante el presenteafioydelos
altimos cinco afios en el cual se refleja el decreciente en ventas.

Cuadro N° 5

Ventas AnualesenDolares

MESES 2005 2006 2007 2008 2009
ENERO $ 132.850,00 $100.745,12| $80.782,54 71.534,84| $62.714,04
FEBRERO $ 125.654,00 $92.756,42 | $81.652,23 70.865,32| $61.823,14
MARZO $ 125.326,42 $98.564,78| $78.877,28 70.427,12| $64.734,10
ABRIL $128.675,48 $99.942,36| $79.728,90 68.465,71| $62.587,51
MAYO $120.025,36 $98.456,98 | $72.500,57 62.108,45| $57.513,87
JUNIO $121.789,54 $88.894,14| $79.749,25 68.061,25| $61.546,81
JULIO $ 126.756,48 $104.65421| $70.578,34 64.675,48| $58.825,94
AGOSTO $ 132.468,97 $98.73554 | $81.465,32 69.600,34| $62.674,32
SEPTIEMBRE $110.895,84 $95.76554| $77.678,09 60.602,01| $59.785,49
OCTUBRE $127.895,54 $94.73451| $76.497,57 61.794,75| $56.387,25
NOVIEMBRE $ 116.952,24 $100.74328 | $86.067,41 63.342,65| $54.954,12
DICIEMBRE $ 114.987,65 $94.965,34| $80.834,08 65.639,77 | $58.504,24

Proyecciénde Ventashastafindeafio 2009 Promedio

Fuente: Proinma CIA. Ltda.

de los 11 primeros meses.

Elaborado por: GuevaraAmores Angela
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Como se puede apreciar en el Gréfico N° 3 existe una variacion enlas ventas
anuales desde el afio 2005 incluyendo la proyeccion de ventas hasta el fin del

presente afio, con un promedio de los 11 primeros meses.

Mediante el grafico anterior y el grafico expuesto a continuacion,
demostramos como se hanreducido las ventas, en el afio 2005 se alcanzaron
$1.484.277.52 enelafio 2008 seredujeron a$1.168.958,22 y enlos once meses
del presente afio 2009 llegaron a los $722.050,83.

GréaficoN° 3

Volumenes de Ventas

200.000,00

0,00
2005 2006 2007 2008 2009
= Dolares | 1.484.277, 1.168.958, | 946.411,58 | 797.117,69 | 722.050,83 y
Fuente: ProinmaCIA. Ltda. Elaborado por: GuevaraAmores Angela

Competencia
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Existenunsinndmero de Empresas competidoras, las de mayor relevancia

son Servigama, Unilimpio, Tropira, Aseo Total, entre otras.

Dentrodeloscompetidores potenciales, existenalgunasempresas
colombianasychilenasquetienenaccesibilidad paraingresaral pais, las cuales
por tener ciertas preferencias arancelarias y porque sus economias no estan
dolarizadas, pueden brindar un producto mas econémicos que el ecuatoriano.

Para conocer el porcentaje de representatividad de la empresa en el
mercado de los productos absorbentes (papel higiénico Jumbo, Toallas de Papel,
servilletas, etc.) y productos quimicos paralalimpieza se realizaron encuestas
dirigidas hacialos distribuidores y consumidores de estos productos. En el Anexo

N°5, sedescribe cadaunade las preguntas que se han formulado parala

encuesta.
Cuadro N° 6

Competencia en el Mercado
SERVIGAMA 32
UNILIMPIO 23
TROPIRA 20
PROINMA 14
ASEO TOTAL 7
OTROS 4
TOTAL 100%

Fuente: Segin Anexo 5 Elaborado por: Guevara Amores Angela

Como podemos apreciaren el Cuadro N° 6 lasempresas de mayor
competenciason: Servigama, Unilimpio, y Tropira que juntos suman un 75% de
participacion enelmercadolo que significaunafuerte competenciaparala

organizacion.
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Enel GraficoN°4observamosque paralagranmayoriadelosclientesla
empresaServigamatieneelliderazgoenelmercadoconel32%, ensegundo
lugar esta Unilimpio conel 23%, Tropiraconel 20%, Proinma ocupael cuarto
lugar con el 14%y otras empresas de la competencia tienen una participacion del
11%de participacion enelmercado segunencuestas efectuadasaclientes

externos de Proinma.

Grafico N° 4

Porcentaje de Participacion en el Mercado

% de Participacion de PROINMA y sus
COMPETIDORES
/,00% 4,00%
32,00%
m SERVIGAMA
m UNILIMPIO
= TROPIRA
H PROINMA
W ASEOQTOTAL
m OTROS
Fuente: Proinma CIA. Ltda. Elaborado por: Guevara Amores Angela

Procesos Productivos y de Servicios

Segunel Anexo N° 8 se presentael Mapade Procesos Generales conque
Proinma Cia. Ltda., desarrolla sus actividades, elmismo que esta divididoen 4

grupos:
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Procesos de Gestion: Ayudan a dirigir las actividades de la organizacion
para alcanzar sus metasy son:
o GESTION GERENCIAL
= FINANCIERA
= COMERCIAL
Procesos de operacion: Son todas las operaciones que se realizany

sirven para desarrollar las actividades de la empresa.

Proinma Cia. Ltda., cuentaconlossiguientes procesos de operacion:
+ Control de Inventarios
+ Compras
+ Produccion

+ Despacho

Proceso de Planificacion: El desarrollo de la empresa se debe a través
de la planificacion y el seguimiento de los resultados obtenidos, dentro
de este proceso Proinma CIA. Ltda., cuenta con:

K/

% Planificacion de laProduccion

Procesos de Soporte: Estos procesos sirven de soporte y apoyo para
que la empresa funcione normalmente.
ProinmaCIA. Ltda., cuentaconlossiguientes procesos de soporte:
% Recursos Humanos
% Control de Calidad

< Mantenimiento

Descripcién de los Procesos Productivos

33
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Comoseindicaenelcapitulo |, Proinma Cia. Ltda., esunaempresaque se
dedicaalaventa, distribucionyfabricacionde productosyde quimicos parala

limpieza en general.

EnelAnexo 9 se presenta el Flujograma del Proceso de la Elaboracion del Quick

Cleaner desinfectante parapisos.

Elaboracion del Quick Cleaner Desinfectante para Pisos

Descripcién General

Este procesoseiniciaeneldepartamentode produccién,donde se
analizanlospedidosreceptados, luego se verifica el stockenbodegadel
producto terminado en las diferentes presentaciones que solicita el cliente, se

revisa si se cuenta con la materia prima necesaria para producir.

Pesado

LaGerenciapasalaordendeproducciénalabodegademateriaprima,

endondeserealizalaentregade lamateriaprimaparalaelaboraciéncomoel

cellozide, NonylFenol, Amonio Cuaternario, Formol, Tea, Perfumesy Colorantes.

Dispersion

Unavez receptada de bodega de materia primalos componentes son

llevados al areadellaboratorio endonde se procede amezclarconagua

(cantidad de acuerdo a la orden de fabricacion) proporcionalmente la primera
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parte delos componentes deldesinfectante (zelloside y elnonylfenol) se los
vierte enla maquina llamada mezcladoraluego de 25 minutos aproximadamente
se procede a verificar que lamezcla sea homogénea, luego se procede arealizar
laotradispersionyseleagregaelamonio cuaternario, formol, tea, perfumesy
colorantes de acuerdo alos requerimientos, se realizan pruebas de viscosidad ,
siestaspruebassonaprobadassedejareposarenlostanques24horaspara

luego pasar alenvasado.

Envasado y Etiquetado

Despuésde haberreposadoeltiempoindicadose procede alenvasadode
acuerdoalasérdenesrecibidas yasean en canecas, galonesolitrosluego se
realizaladebidainspecciéndelenvasado consusrespectivastapaspara
proceder al etiquetado, se inspecciona que estén bien puestas las etiquetas de

acuerdo al envase y se transporta al area de bodega.
Almacenamiento

Enelareade bodega se procede al almacenamiento en las diferentes
presentaciones paradespachosposterioresde acuerdoalasfacturas entrantes

para despachar en los carros repartidores.

En el GraficoN°5 se puede apreciar el Diagrama de Operaciones del Proceso del

Quick Cleaner Desinfectante para pisos.
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Elaboracion del Ternura Jabén Liquido de Manos

Descripcion General

Elprocesocomienzaeneldepartamentode produccién,dondese
analizan los pedidos receptados, verificando el stock en bodega del producto

terminado o si se cuenta con la materia prima necesaria para producir.

En el Anexo 10 se presenta el Flujograma del Proceso de la Elaboracién del

Ternura Jabon Liquido de Manos.

Pesado

La Gerencia pasalaorden de produccion alabodega de materia prima,
endondeserealizalaentregade lamateriaprima(Texapon, Cooperlando
Dietanolamina de Coco, Glicerina, Nacarante, Sal, Formol, Perfumes y

Colorantes)

Dispersion

Una vez receptada de bodega de materia prima los componentes éstos
sonllevadosalareadellaboratorioendonde se procede amezclarconagua
(cantidadde acuerdoalaordendefabricacidén) proporcionalmentelaprimera
parte de los componentes del Ternura Jabon de Manos (Texapon) enlamaquina
llamada mezcladora luego de 15 minutos aproximadamente se procede a
verificarque lamezclasea homogénea, luego se procede arealizarlaotra
dispersion y se le agrega el Cooperland o Dietanolamina de Coco, Nacarante,

Glicerina, formol, sal, perfumesy colorantes de acuerdo a los requerimientos, se
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realizan pruebasde viscosidad, sisonaprobadas se dejareposar 48 horas para

luego pasar alenvasado.

Envasado y Etiquetado

Despuésde haberreposado el Jabdn de manos 48 horas enlostanques se
procedealenvasadodeacuerdoalasérdenesrecibidasyaseanen canecas,
galonesolitros luego se realiza lainspeccion del envasado con sus respectivas
tapasparaprocederaletiquetado, seinspeccionaqueesténbienpuestaslas

etiquetas de acuerdo al envase y se transporta al area de bodega.

Almacenamiento

Enelareadebodegase procede alalmacenamientoenlasdiferentes
presentaciones paradespachos posteriores de acuerdo alas facturas entrantes
paradespacharenlos carros. Enel Anexo N° 10 puede apreciar el Flujograma de

la elaboracién del Ternura Jabdn Liquido de Manos.

Enel GraficoN° 6 se puede apreciar el Diagrama de Operaciones del Proceso del

Ternura Jabon Liquido de Manos.
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Descripcion del Proceso de Ventas
Lasventas comienzan conlatomade pedidosde los clientes, éstas se dan

por varias vias:

e MODEM (electronicamente); el cliente realiza sus pedidos a través de
portales que ofrece la empresa tales como Portal Junta de Beneficencia
de Guayaquil, Almacenes de Prati, Espol.

e CALL CENTER (secretaria administrativa y facturacion) los clientes
realizan sus pedidos por medio telefonicos.

¢ LINEAS (vendedores); cada vendedor visita a clientes y ofrece los
productos de laempresa, asu vez el cliente realiza sus pedidos.

Unavezrealizados los pedidos es entregada al Jefe de Ventas, para que revise el
estado financiero del cliente, se aprueba siempre y cuando el cliente sea puntual
ensus pagosy esté aldiaenlos mismos caso contrario no sera aprobado es decir
porque tiene facturas pendientes de pago.

Caberecalcar que los plazos de crédito que Proinma otorga a sus clientes son de
15, 30 o0 60 dias dependiendo del monto del pedido

Aprobado el crédito se procede ala verificacion de existencia por parte del dpto.
De compras quiense encargaraderevisar el stock necesario parael despacho del
los pedidos. Al no existir algun producto solicitado por el cliente serealizala
adquisicién de los mismos paraque los pedidos se despachen completos.
Finalmente se procede a emitir la factura del cliente por parte del departamento
de facturacion y posteriormente enviar a bodega la documentacion de soporte
para despachar el pedido del cliente.

A continuacion en el siguiente Grafico N° 7 se presenta el Diagrama de Flujo de

proceso de venta, antes descrito:



Gréafico No. 7

Diagrama de Flujo del Proceso de Ventas de Proinma

Departament o de Vertas \

Fuente: Proinma

Elaborado por: Guevara Amores Angela
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Sistemas Integrados
Gestion de Calidad

Laempresano cuenta con un sistema de gestion de calidad pero para llevarla acabo
realizainspeccionesenelproceso de despachointroduciendo mejoras parasatisfacer
las expectativas de laempresay del cliente, la persona encargada de la calidad tiene
como cargo el gerente generaltrabajando en conjunto con elgerente de ventas.
Losrequisitos del sistemade gestidnde lacalidad especificadosenlaNorma
Internacional ISO9001-2000 estabasado enprocesos que seindican en el siguiente
graficoqueilustralosvinculos entre los procesos; éste grafico muestraque los
clientesjuegan un papel significativo para definir los requisitos como elementos de
entrada. Elseguimientodelasatisfacciondelclienterequierelaevaluaciondela
informacionrelativaalapercepcion del cliente acercade silaorganizacion ha
cumplido susrequisitos.
Grafico N° 8
Sistema de Gestion de Calidad Mejora Continua

Elmodelomostradoenel GraficoN° 8 cubretodoslosrequisitosde estaNorma
Internacional ISO 9001-2000; pero noreflejalos procesos de unaforma detallada.

Sistema de Gestion de Calidad De
Mejora Continua

< Responsabilidad
Direccion

o |0 ; . i i
= 9 Geston de los Medida, Analisis : 0
¢ [ recursos y Mejora -
2 ol 5
e o 0 m
O ¢ e O

¥ S

Jw—') Lo

Realizacion del
Producto
ylo Servicio

v

manera adicional, puede aplicarse a todos los procesos la metodologia conocida como
¢ Planificar
e Hacer
e Verificar
e Actuar
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Las cuales se pueden describir brevemente como:
Planificar: establecerlos objetivosy procesos necesarios paraconseguirresultados de
acuerdo conlos requisitos del cliente y las politicas de la organizacion.
Hacer: implementar los procesos.
Verificar: realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los productos
respecto alas politicas, los objetivos y los requisitos para el producto, e informar sobre
los resultados.
Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los procesos.

Paraevaluarlacalidad en ProinmaCia. Ltda., se hatomado comoreferenciaun
cuestionario de preguntas tomadas de las normas ISO 9001-2000 para conocer la
situacionde laempresarespecto al sistemade Gestiondela Calidad, segun Anexo N°
11.

El proceso que se utilizara para evaluar laempresa con respecto alas normas es el de
colocar una X, en cualquier casillero de la valoracién (0, 1, 2 0 3); el que mas se adapte
a la situacion actual de la empresa.

Practicamente no se realiza (insuficiente)
Se realiza parcialmente (regular)

Se realiza casi siempre ( satisfactoria)
Se realiza siempre y de forma total

W N - O

Luego se procede a obtener los puntos totales contando las (X) de cada columna, se
multiplica por los puntos que se indican mas adelante en el resultado de la valoracion,
sumandolos se obtendré el total de puntos. Se calcula el porcentaje dividiendo el total
de puntos porl1,6

VALORACION DEL RESULTADO DE LAS ENCUESTAS
Menos de 41 %: Conrespecto almodelo 1SO 9001-2000 no se cumple es decir se
cumple en aspectos parciales o tiene un fidelidad muy baja con las actividades

realmente realizadas.

Entre 41y 61 %: Se cumple pero con deficiencia en cuanto adocumentacion o ala
continuidad y sisteméatica de su cumplimiento.

Entre 61y 86 %: El sistema global de calidad se cumple pero conleves deficiencias en
cuantoadocumentacién o alacontinuidad y sistematica de su cumplimiento o

respecto alafidelidad con las actividades realmente realizadas

Mas de 86 %: La empresa se gestiona de acuerdo con el modelo ISO 9001-2000.
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Cuadro N° 7
Evaluacion de la Calidad respecto a Normas 1ISO 9001-2000

PREGUNTAS

Responsabilidad de la Direccion 0 1

¢Secomunicaalaorganizacionlaimportacion de satisfacertantolos
requisitos del cliente como los legales y reglamentarios? X

¢ Esta establecida la politica de la calidad y los objetivos de la calidad? | x

¢Aseguraladireccionladisponibilidad delosrecursosnecesarios,
humanos, instalacion y equipos? X

¢lmpulsayapoyaladireccionactividadesde mejoradentrodela
organizacion, conclientes, proveedoresy otrasentidades externas?

¢ Sellevanacaborevisionesdelsistemadecalidad porladireccion? | x

Sistema de Gestion de la Calidad

¢ Estan definidas las responsabilidades y autoridad entre ellas la
funcion de calidad? X

¢ Esta establecido y se mantiene actualizado un Manual de Calidad? | x

¢ Estan establecidos y controlados los documentos requeridos por el

sistema de gestion de calidad? X
¢ Estan establecidos y controlados los registros requeridos por el
sistema de gestion de la calidad? X

Gestion de los Recursos

¢, Reconoceladireccionloslogrosyelcompromisodelaspersonasy
equipos que se esfuerzan en mejorar? X

¢ Serealizan planes parael personal (Admision, formacién, desarrollo,
etc.) evaluando el rendimiento y las necesidades de desarrollo de todas
las personas? X

¢ Existe unsistema de informaciéntal quetodaslas personas disponen
delainformaciénadecuadapararealizarsutrabajoysegarantizala
precision de lamisma asi como una adecuacionalanormativa
correspondiente? X

¢ Existe unacomunicacion eficazascendente, descendente y entre todo
el personal, participando éste de unamanerareal enlas actividades de
mejora? X

Realizacion del Producto

¢ Se gestiona de forma sistematica la seleccion y evaluacion de
proveedores X

¢ Se tienen identificados los requisitos de los clientes tanto los
especificados por elloscomolos no especificados, asicomolos
requisitos legales y reglamentarios?

¢ Serevisan los requisitos del producto o servicio antes de adquirir un
compromiso con el cliente?

¢ Se revisan de forma sistematica los planes comparando resultados
con objetivos e implicando a todos los afectados en los cambios
necesarios?

¢ Sedispone de unafinanciacion eficiente controlando los parametros
financieros clave y utilizando los recursos financieros para apoyar l0s
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planes de la organizacién?

¢ Seoptimizalacadenade suministros, los inventarios, rotacion de
material y se minimizan los desperdicios?

¢ Se controlan las no conformidades y se asegura que el producto no
conforme esidentificado y controlado para prevenir una utilizacion o
entrega no intencionada?

Si la trazabilidad es un requisito ¢ Se controla y registra la
identificacién Unica del producto?

¢ Seidentifican, verificanyprotegenadecuadamentelosbienesdel
cliente?

¢ Seaseguralaconformidaddelproductoduranteelprocesointerno
hasta la entrega final al cliente?

¢ Estanlos procesos orientados alos clientes obteniendo informacién
de éstos y se mide su grado de satisfaccion?

Medicién, Analisis, Mejora

¢ Estén controlados los equipos de medicién y seguimiento?

¢ Seidentifica el producto por medios, apropiados, asi como su estado
conrespecto a los requisitos de medicién y seguimiento?

¢Se llevan a cabo auditorias internas del sistema de la calidad?

¢ Estanidentificados los procesos clave y se controlan sus parametros
masimportantes garantizandose la entregaregular de sus productosy
servicios?

¢ Sellevaacabo de formaadecuadalagestion de las reclamaciones?

¢ Existe un programa de mejora continua que afecta atodas las
actividadesdelaempresaempleandoherramientasadecuadasy
estableciendo objetivos de mejora?

¢, Disponende unsistemaparamedirlasatisfacciondelosclientes
mediante encuestas o similardonde seincluyan aspectos como
calidad, entregas, flexibilidad, comunicacién,etc

¢ Utilizan también otros indicadores para medir la satisfaccion de los
clientestalescomolaimagen delaempresa, nivel dereclamaciones,
lealtad de los clientes, etc.?

¢ Semide deforma sistematicala satisfaccion del personalteniendo
en cuentasus necesidades y expectativas tales como ambiente de
trabajo, posibilidad de promocion, comunicacién, formacién,
reconocimiento, etc.?

¢ También se utilizan paramedirlasatisfaccion del personalindices de
absentismo, rotacion, etc?

¢, Se recopilan y analizan los datos apropiados para determinar la
adecuaciény laeficiencia del sistema de gestion de lacalidad y para
determinar dénde pueden realizarse mejoras?

¢ Seadaptanaccionescorrectivasypreventivas paraeliminarlas
causas de no conformidad al objeto de prevenir su reaparicion?

¢Muestranlosindicadoresfinancieros, tanto ensusvalores actuales
comoensustendencias, resultados positivos (pérdidasy ganancias,
costes, financiacion, etc.)?

¢Losresultados obtenidos en los controles de los procesos clave son
satisfactorios?

¢Sonengeneral positivos los resultados y tendencias del restode

indicadores que se emplean en la empresa?

45
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RESULTADO DE VALORACION
TOTAL DE X 10 181 11| 1
*0 | *1 *2 | *3
0 18| 12| 3
SUMA TOTAL DE PUNTOS OBTENIDOS (ST) ST=0+18+22+3
ST=43
0
RESULTADO OBTENIDO (ST/1,6) % 26.87%
Fuente: Evaluaciéndel Sistemade Calidad ISO9001-2000 Realizado: Guevara Amores Angela

Conclusién:

Elresultado obtenido a partir de la evaluacion que se harealizado ala empresa
con respecto al sistema de gestion de calidad se ha obtenido un porcentaje del 26,87%
lo que da menos del 41 % estimado en la valoracion del resultado, esto nos indica que
respecto al modelo ISO 9001-2000 no se cumple debentomarse medidas correctivas

urgente para implantar un sistema de calidad eficaz.

Gestion de Impacto Ambiental

Proinma Cia. Ltda., no tiene implementado un sistema que evalle y mida el impacto
ambientalapesarde que esunaempresaquefabricaquimicosparalalimpieza.

La adopcion y la implementacion de un conjunto de técnicas de gestion
ambiental (NORMA ISO 14001) eslaque impulsalamejorade unaorganizacion, de tal
forma que puede mantener y potencialmente mejorar su desempefio ambiental. Esta
politica deberia reflejar el compromiso de la alta direccion de cumplir con los
requisitoslegales aplicablesyotrosrequisitos de prevenirlacontaminaciényde
mejorar continuamente.

Lapoliticaambiental constituye labase labase sobrelacuallaorganizacion
establece sus objetivos y metas, debe ser suficientemente clara de manera que pueda

ser entendida por las partes interesadas tanto internas como externasy se deberian de
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evaluary revisar de forma periddica parareflejar cambios en las condiciones y enla

informacion.

Gestion de Seguridad, Higiene y Salud Ocupacional

La gestion permite aunaorganizacion controlar sus riesgos de seguridady
Salud ocupacional y mejorar su desempeiio.

La politica de seguridad es un documento escrito que contiene un conjunto de
principiosycreenciasqueformanlabasede susconviccionesyjuiciosacercadela

seguridad; es la base para la administracion de la seguridad.

Se define ala salud ocupacional como una actividad multidisciplinaria que promueve y
protege lasalud de lostrabajadores. Esta disciplinabusca controlar los accidentes y las
enfermedades mediante la reduccion de las condiciones de riesgo.

Apesar que Proinma Cia. Ltda., no cuenta con un departamento de Seguridad
Industrial, provee a su personal de manera periodica los equipos basicos de
proteccién personaltales como se muestraenlasiguiente figuray se detallaa

continuacion:

e Mascarillas, paraproteccion contralas emisiones de polvo y gases organicos

volatiles a pesar de ser minimos.
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en el momento del proceso o envase.

e Cascos Protectores, Para proteger de golpes o caida al personal

e Fajas, Paralaproteccionlumbarya que realizan levantamiento de cajas,
canecasytanques delasdiferentesmateriasprimasyproductoterminado.

e Guantes de Neoprenoy Latex: Para la proteccion al manipular productos

quimicos al procesar y al envasar el producto terminado.

e Botas: De suela antideslizante para evitar se resbalen si hubiera

derramamiento de algin producto y de esta manera evitar accidentes.

Ademas laempresa cuenta con ladebida ubicacion de los extintoresde CO2y

PQS ubicados en bodega y en oficina.

Todosloscolaboradoresdelaempresaestan afiliadosalIESSy cuentancon

todos los beneficios de ley.

2.7. Indicadores

2.7.1 Cumplimiento de Entrega de productos

El cumplimiento de entrega de productos, esta representado en el
Cuadro N° 8, en el cual podemos observar que de los 30 clientes
encuestados el 67.5 % lo consideran “REGULAR o MALO” es decir, existen

muchos reclamos y quejas en reiteradas ocasiones de los cuales algunos no

son solucionados, por lo tanto solo un 23.33 % piensan que es BUENO
Cuadro N°8

Cumplimiento de Entrega de Productos

CUMPLIMIENTO ENTREGA DE
PRODUCTOS

EXCELENTE

MUY BUENO

BUENO

REGULAR

MALO

Despachos Completos

13

9

Tiempo de Entrega

10

15

Despachos Duplicados

10

10

5

Entrega de Pedidos
Cambiados

o |Oo|o| o

2
0
5
4

7

9

10

Totales

0%

9,17%

23,33%

35,00%

32,50%

Fuente: Nivel de Satisfaccion del Cliente

Elaborado: Guevara Amores Angela
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La siguiente tabla muestran los diferentes motivos de quejas, con el total de reclamos

guese hanregistrado durante elafio 2008, con surespectivagrafica quereflejael

departamento que recibe el mayor numero de reclamos.

Cuadro N° 9

Numero de Reclamos

Enero a Diciembre del 2008

zlx|[N]| = OO K| K| m <
DEPARTAMENTO | MoTivos | (B (2| F| 2| 22| 8| a2 28] 5
gl <= 33| e|la|G|d|8] R
I e
8| 3| 2| 4| 5| 6| 4| 2| 3| 4| 5| 4| 50
FALTA DE
VENTAS INFORMACIO
N AL CLIENTE
3| 5| 4| 3| 5| 4| 3| 4| 3| 1| 2| 3| 40
ERRORES EN
TRANSPORTE LAS ENTREGAS
DE PEDIDOS 1| 2| 3| 1| 3| 2| 1| 3| 1| 2| 3| 3| 25
TOTAL 12 10 of 8 13 12[ 8] 9o 7[ 7[ 10] 10] 115

Fuente: Nivel Satisfaccién al Cliente

A simple vista se puede visualizar que el departamento que registraun alto

Elaborado: Guevara Amores Angela

numero de reclamos es el &rea de bodega, lo cual se debe a lafalta de inspeccion por

parte de supervisores en el proceso de despachar el producto, seguido por el area de

ventas por lafaltade comunicacion al cliente y por ultimo el area de transporte o

entregas.

Cuadro N° 10

Resumentotal de Reclamos
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TOTAL DE RECLAMOS ENERO A
RE e DICIEMBRE DEL 2008
BODEGA: ERRORES EN DESPACHOS 50
VENTAS. FALTA DE INFORMACION AL
CLIENTE 40
TRANSPORTE: ERRORES EN LAS
ENTREGAS DE PEDIDOS 25
TOTAL GENERAL 115

Fuente: Nivel Satisfaccion al Cliente Elaborado por: Guevara Amores Angela

Mediante esta grafica se visualiza que en el area de bodega se registra un alto nimero
de reclamosy es el principal foco del problema, debido a que el personal que labora en
ese departamento esta cometiendo multiples errores en el momento de despachary

enviar el producto, seguido del &rea de ventas.
Grafico N° 9

Total de Reclamos Enero a Diciembre del 2008

ENERO A DICIEMBRE 2008
) -___#______f--—————____________ _—
50% ) R
40% + ———
|_—" | ja0% ——
30% -ll’" o * —_—
20% v o - —
| — N —_ B25%
10% +° —_— ——
|~ R
0% =~ —
——— /
T —_— /
BODEGA: ERRORES T /
EM DESPACHOS  VENTAS:FALTADE -
INFORMAC AL TRAMSPORTE:
CLIEMTE ERRORES EM LAS )
ENTREGAS Fuente: Nivel
Satisfaccion al
Cliente
Elaborado por: Guevara Amores Angela

2.7.3 Cumplimiento de Proveedores
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Debido a la falta de liquidez ocasionado por la reduccién de cartera de clientes
la empresa actualmente cuenta con un crédito restringido es decir, los despachos son
limitados y se dan en funcion del cupo de crédito asignado.

Enlaactualidad la negociacion conlos proveedores se realiza de la siguiente
manera: los despachos se cumplen contra cancelacion de facturas es decir cheque
contraentregay regularmente las entregas las realizan en unalapso de 24 a 48 horas.

Productos Faltantes

Control sobre los pedidos no despachados alos clientes por lano disponibilidad
del producto en inventarios, en el momento del despacho.

En el cuadro N° 9 se presenta el total de errores cometidos enlos despachos
entre los cuales se incluyen las entregas incompletas debido a productos faltantes;
segun informacion receptada de quejas efectuadas por los clientes externos de la
empresa desde Enero a Diciembre del afio 2008.

NUmero de Sobrantes

Llamamossobranteslosproductosfacturadosquellegaronfisicamenteal
cliente pero no se realizé el despacho correspondiente por estar duplicada la factura,
ésta se encuentra incluida también en el cuadro N° 9 entres los errores cometidos en
las entregas segun informacion receptada de Enero a Diciembre del 2008.

Esto se debe a la mala organizacion en el departamento de facturacion puesto que no
hayunadebida supervision almomento de emitirlasfacturas, estaduplicacion se
debe porque laempresa cuenta en ese departamento con dos personas que digitan las
facturas.

2.7.6 Capacitacion y Desarrollo

Proinma Cia. Ltda., esporadicamente capacita a los vendedores cuando se
incluye en el portafolio unalinea nueva de productos o cuando existe la adquisicion de
un nuevo vendedor, ha contado el personal de ventas y postventas en el presente afio
enlosmesesde Marzo yJunio capacitacionde parte delmayorproveedor Kimberly
Clark sobre productos descontinuados y nuevos lanzamiento de otros lo cual ha sido
muy provechosoy el personal requiere y esta dispuesto a asistir a capacitaciones mas
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seguidaspuesto que estanen pleno conocimiento de que necesitanreforzarsus
conocimientos para de esta manera transmitirlas al cliente; comentarios obtenidos de
acuerdo a encuestas realizadas al cliente interno de la empresa.

CAPITULO Il

EVALUACION Y DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA

Diagnoéstico

Parala determinacion de los problemas que afectaalaempresa se analizarony

evaluaron la situacion actual de la organizacion por medio de las siguientes técnicas:

1.- Analisis de Foda

2.- Encuestas y entrevistas
» Diagnoéstico bajo las normas 1ISO 9001-2000
» Encuestasdesatisfacciondelcliente externo

3.- Verificacion por medio de indicadores

Andlisis de Foda de Proinma
LamatrizFODAnos permite visualizarlasituacion actual de Proinma Cia. Ltda.,

para de esta manera obtener un diagndstico preciso que permita tomar

decisiones.

e LasFortalezassontodos aquellos elementosinternosy positivos que
funcionan como diferenciadores y son ventajas frente ala competencia.

e Las Oportunidades son aquellas situaciones externas, positivas, que se
generan en el entorno y que una vez identificadas pueden ser

aprovechadas.
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Las Debilidades son problemas internos, son aquellos factores que
provocan una posicion desfavorable frente ala competencia que una
vezidentificados y desarrollando una adecuada estrategia deben ser
eliminado Las Amenazas son situaciones negativas, externas a la
organizacion, que pueden atentar contra ésta, por lo que debe ser
necesario disefiar una estrategia adecuada para poder sortearla.



Evaluacion y Diagnostico de la Empresa 55

En sintesis:

las fortalezas debenutilizarse

las oportunidades deben aprovecharse
las debilidades deben eliminarse y

las amenazas debensortearse

FACTORES INTERNOS
Fortalezas
¢ Reconocimientodelamarcaportener14%de participacionen
el mercado
e Charlas de capacitacién del buen uso del producto
e Predisposicion del personal para mejoras
¢ Innovacion de procesos, informaticay servicios diferenciados
Debilidades
e Fallas en areas de compras
e Atrasos en despachos de los pedidos
e Anulacion defacturas

e Falta de PostVenta

FACTORES EXTERNOS

Oportunidades
e Recopilacion de datos
e Analisis de datosproporcionados
o Identificar, definir y cuantificar la problemética
e Desarrollar manual depolitica

Amenazas
e Percepcion desfavorable frente a los productos
e Renunciay despido de los empleados
e Pérdida en el mercado por clientes insatisfechos

e Cancelacion de pedidos por demoras en las entregas
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Cuadro N° 11

Matriz Foda de la empresa.

MATRIZ FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

1.- Reconocimiento de la marca

1.- Fallas en area de compras

2.- Charlas capacitacion de buen uso
del producto

2.- Atrasos en Despachos de pedidos

3.-Predisposiciondelpersonalpara
mejoras

3.- Anulacién de Pedidos

4.-Innovacién de procesosy servicios
diferenciados

4 .- Falta de Post Venta

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIA (FO)

ESTRATEGIA (DO )

1.- Recopilacién
de datos

1,- El reconocimiento de la marca de
la empresa ayuda a la recopilacién
de datos

1.-Conlarecopilacion de datos se
puede detectar las fallas en las
diferentes areas

2, Analisis de
datos

2,- Las charlas de capacitacion del
buen uso del producto servira para el

2, Elanalisis de datos proporcionados
ayudara para detectar los errores que
traen como consecuencialosatrasos

proporcionados analisis de los datos proporcionados | en despachos
3.- Identificar, 3.- La pre disposicion del personal | 3.- Identificando, definiendo y
definir y para mejoras ayuda a identificar, | cuantificando la probleméatica en la

cuantificarla
problemética

definir y cuantificar la problematica
en la empresa

empresase lograra evitar laanulacion
de pedidos

4.- Desarrollar

4.-Lainnovacionde procesosy

3.-Coneldesarrollo del manual de

manual de servicios diferenciados ayudara a ventas se evitara lafalta de post
politica desarrollar un manual de politica ventas
AMENAZAS ESTRATEGIA (FA) ESTRATEGIA(DA)

1.- Percepcion
desfavorables
frente a los
productos

1.-Elreconocimiento de lamarca
debe de prevalecer para evitar la
percepcion desfavorable frente alos
productos

1.- Reducir las fallas en el area de
compras para evitar la percepcion
desfavorable frente a los productos

2.- Renuncia y
despidos de los
empleados

2.-Lascharlas de capacitaciéndel
buenusodel producto evitarala
pérdida en el mercado por clientes
insatisfechos

2.-Evitarlos atrasos endespachosde
pedidosparade estamaneranoser
necesario el despido de empleados

3.- Pérdida en el
mercado por

3.-Conlapredisposicién del personal

3.- Menorar la anulacion de los

clientes para mejoras se evitara larenunciay | pedidos para no perder mercado por
insatisfechos despidos de los empleados clientes insatisfechos

4.- C?ancelamon de| 4 -conlainnovaciénde procesosy

pedidos por serviciosdiferenciados mesalcliente

de:noras = para de esta manera lograr la no | 4.-Mejorarlapostventaparaevitar
entregas

cancelacion de pedidos pordemoras
en entregas

la cancelacion de pedidos por
demoras en entregas

Fuente: ProinmaCIA. Ltda.

Elaborado por: Angela Guevara Amores

Diagnostico de La Calidad con Respecto Alas Normas ISO 9001-2000
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Paraevaluarlaempresa, se hardmediante laaplicaciondelasnormas1SO9001-
2000 previoalaobservaciondirectade los procesosde laempresaconlascuales
podemos evaluar el estado actual de laempresa entodas sus areas y buscar unamejora
continua en todos sus procesos.

Aplicacion delos Principios de La Calidad respecto alas Normas ISO
9001-2000

Estaencuestafuerealizadaporlaempresaconelobjetivode medirla
satisfaccidn del cliente externo con el servicio que ofrece laempresa. Lafinalidad
dedichaencuestaespriorizarlos problemas que afrontalaempresay poder
determinarlo con ayuda del cliente para mejorar el servicio de distribucién de los
productos. Elprocesoparalaevaluacioneselsiguiente:elcuestionariofue
estructurado en grupos de preguntas para cadaprincipio, conforme al peso
referidoparacadauno,sumando untotalde 39preguntassegin AnexoN°12.

Grafico N° 10

Resumen de Porcentaje del Cuestionario

Resumende Porcentajesdel Cuestionario

m % Sobresaliente m % Satisfactorion m

29,29% 29,26%

24,44%
8,33%
0 6,94% 6,06
2,78
’ 1,39 0,74
0,00 :

onsabilidad dgideeDieedei@estion de GeStibdace los Redgabzacion del PMedicion, Andlisis y Mejora

Fuente: Anexo12 Elaborado por: GuevaraAmores Angela

Andlisis de Informacién Obtenida en la Encuesta

Pararealizarelanalisis correspondiente procederemos aordenarlos
elementos incluidos en dicha encuesta, luego se anota la magnitud de cada
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elemento, se ordena de mayor a menor segun lamagnitud de cadarespuesta de
la evaluacién, segun el siguiente cuadro-.

Cuadro N° 12

Analisis de Informacién obtenida en la Encuesta

TIPO DE ERRORES NUMERO DE ERRORES
(PREGUNTAS) (RESPUESTAS)
Responsabilidad de la Direccion 90
Sistema Gestion de la Calidad 72
Gestion de los Recursos 72
Realizacion del Producto 198
Medicion, Analisis y Mejora 270
TOTAL 702
Fuente: Anexo12 Elaborado por: Guevara Amores Angela

Analisis de la Encuesta mediante Diagrama de Pareto

Luego se procedera a calcular el porcentaje y el porcentaje acumulado para
cada respuesta de la lista ordenada.

El porcentaje de contribucion para cada respuesta se lo calculaconla
siguiente formula:

% = (magnitud de la contribucién / magnitud del efecto  total) x100

El porcentaje acumulado para cadaelemento de lalista ordenada se calcula
de la siguiente manera:

Lasumade contribucionesde cadaunodeloselementosordenadosenla
tabla mas el elemento en cuestion como magnitud de la contribucién y aplicando
laférmulaanterior;luegose procede asumarlacontribuciénde cadaelemento
anterior mas el porcentaje del elemento en cuestion, tomando en cuenta que los
porcentajesdebendeserredondeadosydeestamaneraseobtienelatablade
Pareto.

Enelcuadro N° 13 se presentala Tabla de Pareto de acuerdo adatos
recopiladosenlaencuestade calidadbasadaenlaNormalSO9001-2000

Cuadro N° 13
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Tabla de Pareto
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NUMERO DE NUMERO DE
0 0
TIPO DE ERRORES ERRORES ERRORES % &
(PREGUNTAS) (RESPUESTAS) ACUMULADO | DEL TOTAL ACUMTUOL¢ES DEL

Medicién, Andlisis y| 0 0
Mejoras 270 270 38% 38%
Realizacion del 198 468 28% 67%
Producto
Responsqpllldad de 90 558 14% 80%
la Direccion
Sistema Gestion de 72 630 10% 90%
la Calidad
Gestion de los 72 702 10% 100%
Recursos

TOTAL 702 702 100% 100%

Fuente: Anexo12

Elaborado por: Guevara Amores Angela

Elcuadro nos representa que después de haber evaluado alaempresa mediante

losencuestade calidad basadasenlasNormas|1SO 9001-200 podemos concluir
que, en los tres principios de la calidad Responsabilidad de la Direccion,
Realizaciondel Productoy Medicion, Analisisy Mejoras orientadaal cliente
obtuvo el80% eninconformidad esto nosindicaque laorganizacién debera
concentrar esfuerzos para evitar los problemas en estos tres principios; de esta
maneraobtendraunamejorasignificativaconunaacciéonmascentradaenel

problema.

Grafico N° 11



Evaluacion y Diagnéstico de la Empresa 60

Diagrama de Pareto

Fuente: TabladePareto Elaborado por: Guevara Amores Angela

Priorizacién de losproblemas

Mediante las técnicas utilizadas en los capitulos Il y Il detalladas a continuacién
podemos identificar los problemas, sus causasy los efectos que estan afectando
a Proinma Cia. Ltda.

“ Entrevistas dirigidas a los funcionarios de la empresa
“+ Encuesta de Nivel de Satisfaccion del Cliente

- Diagnostico bajo los principios de calidad basados en la normas
ISO 9001-2000

Elresultadoobtenidoapartirde laevaluacionque se harealizadoalaempresa
nosindica que respecto almodelo 1SO 9001-2000 no se cumple y debentomarse
medidas correctivas urgentes y globales para implantar un sistema de calidad
eficaz paralo cual se pudo evidenciar que los problemas principales que aguejan
a la empresa y afectan a todas sus areas dejando pérdidas econdmicas
cuantiosas son lassiguientes:

PROBLEMA 1.- Insatisfacciéon de Clientes
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Descripcion:

Elmanejodereclamosreceptados porparte delosclientesnoes muy
bueno,debidoaqueexistedemoraenlasoluciondeestos, siendoelpromedio
de solucion méas de 72 horas, evidenciando que el porcentaje de no solucionados
representan clientes que quedan insatisfechos por el servicio, esto demuestra
gue hay un seguimiento superficial a los reclamos receptados, lo que ha
provocado que no se solucionen a tiempo.

Origen
Departamento de Servicio al Cliente

Causas

% Elencargado del servicio de atencion al cliente cumple otras
funciones en laempresa

+ Faltadeinspeccionalosasistentes de servicio al cliente
% Faltade Capacitacional personal del servicio al cliente

%+ No existe comunicacion con los departamentos involucrados en
los problemas (reclamos), lo cual dificultala solucion rapida

% No hay trabajo en equipo
Efecto:

< Pérdida de clientes

« Pérdida de Ventas



Grafico N° 12

Diagrama Causa-Efecto: Insatisfaccion de Clientes

Elaborada por: Guevara Amores Angela Asistente de
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PROBLEMAZ2.- Faltade StockenBodega
Descripcion:

Elcliente alrealizar sus pedidos de formaelectronicaotelefonica, se
encuentraconlanovedad de gue no sedespachatodo el pedido solicitado,
debido aque el producto no hay en bodega, llegando su despacho con faltantes
y ademas sin haberle notificado alcliente.

Origen:

Departamento de Compras

Causas:

% Elproveedor no cuenta con el producto requerido

% Producto solicitado es de alta rotacion y no hay reposicion
inmediata

« Revision insuficiente del Inventario Fisico

+ Falta de Selecciény Evaluacion de Proveedores

Efecto:

% Pérdida de Ventas
% Mala Imagen

+ Pérdida de Clientes



Gréafico N° 13

Diagrama de Causa-Efecto: Falta de Stock en Bodega
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Elaborado por: Guevara Amores Angela
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PROBLEMA3.- Reducciénde Carterade Clientes
Descripcion:

Este problema se presentaporlainsatisfaccion del cliente debidoalos
despachosincompletos, fuera del horario establecido y sobre todo sin la debida
comunicaciénlo que trae como consecuencialafalta de confiabilidad enla
empresa para no realizar futuros pedidos.

Origen:
Departamento de Ventas
Departamento de Bodega

Causas:

e Faltade Planificacion de Rutas de Entrega
e Faltade Comunicacion con el cliente

e Faltade Stock de productos

e Falta de atenciénpersonalizada

Efectos:
e Pérdida de Ventas

e Malalmagen
e Reduccién de Personal

e PérdidaenelMercado



Grafico N° 14

Diagrama de Causa-Efecto: Reduccion de Cartera de Clientes
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Cuantificacion del problema:

67

LasventasenProinmaCia. Ltda., havenido experimentando undecrecimiento
acelerado enlos tltimos afios como se muestra en el capitulo I debido alas causasy

sub causas antes expuestos.

En el cuadro siguiente cuantificaremos la pérdida econdmica que representala

reduccion de la cartera en la empresa.
Cuadro N° 14

Pérdida de cartera de clientes

Pérdida Cartera de Clientes
ANOS CLIENTES VENTAS
2005 850 1.484.277,52
2006 714 1.168.958,22
2007 628 946.411,58
2008 485 797.117,69
2009 379 722.050,83

Fuente: Proinma Cia. Ltda. Elaborado por: Guevara Amores Angela
Gréfico N° 15

Pérdidade Clientes

r =
r - L]
Pérdida de Clientes
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En
el

cuadroN°14yenelgraficoN° 16 indicanelcomportamientodeldecrecimientodelos

clientes en los dltimos cinco afios y por ende las ventas reducidas.

Se haconsiderado como punto de partidalas ventas realizadas en el afio 2005;
asi tenemos que para el 2006 se perdieron alrededor del 16% de los clientes,
generandounapérdidade $315.319.30, enelafio 2007 el porcentaje de clientes
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perdidos se disminuyd al 10%, con unadisminucion de ventas de $222.546.50; parael
afno2008lacarteradeclientes generoundéficitde $149.293,89yfinalmente parael
afo2009lareducciondeclientesyse estimapercibirunapérdidade $75.066,80.

Lainsatisfaccion delosclientesde Proinma Cia. Ltda., se debe principalmente a
gue enlaorganizacion no existe la correctacomunicacion conlosclientes, loque
demuestra que en algunas ocasiones 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 siguiente cuadro.

Cuadro N° 15

FRECUENCIA DE PEDIDOS DEVUELTOS

ENERO
FEBRERO
MARZO
ABRIL
MAYO
JUNIO
JULIO
AGOSTO
SEPTIEMBRE
OCTUBRE
NOVIEMBRE
DICIEMBRE

MES / SEMANA

G|M|P|e|m[P|c|[m|P|c|M|[Pl[c|M|[P|c|M|P]|c| M Plc|lM©P e MHGEMH g N

1 |1|of2][ofo|3|ojo|3[1|0o]|z|o|2]1|lof 1| 2]of2[of1] o]z o 1{qz o 4d q 1

2 |ofa|3]ofofrfz]|ofs|ofa]a|afo]|2[2] 2| 3]1]o0]2o0 o2 o0 1do 2fqd 1

3 |o|a|2f2fz|2|o]o|2|ofa|2]o]2|[2]0] 2] 2|0 2|0 of of3 o 22 o 227 1 d

4 Jo|a|sfofzfz]|o]a|s|ofo|a|2]|2|2]1] 2| 4]of o2 of 1]z 20 4o o 4 d 1 1
TOTAL | 1| 3|8 s 2|7|[a|a|7|2]|2|5|2]5|6|0f 2]|11]a] 3|4 2] 2|7 2 2 41 2 41 3 ]
|TOTAL‘ 12 ‘ 10 ‘ 9 ‘ 8 ‘ 13 ‘ 12 ‘ 8 ‘ 9 ‘ 7 | 7 ‘ 10 | 10 ’
Fuente: Proinma Cia. Ltda. Elaborado por: Guevara Amores Angela

En el cuadro anterior, se muestra la frecuencia con que se ha presentado las
devolucionesenlaempresa, lascualeshansidodivididasen tresgrupos:laletraG,
son los pedidos grandes con montos mayores a $1.001 y su valor promedio $2.500; la
letraM sonlos pedidosmedianos suvaloracionestaentrelos$501 hasta$1.000su
valor promedio de facturacion de $700.=y los pedidos pequefios son identificados con
laletraP cuyorangoesde $0a$500y el valor promedio mensual es de $300.=tall
como se muestra en el siguiente cuadro.

Cuadro N° 16

ASIGNACIONDEVALORES
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Simbologia Descripcién Valoracion ($) | Valor Promedio
G Pedido Grande > 1001 $ 2.500
M Pedido Mediano 501 - 1000 $ 700
P Pedido Pequefio 0-500 $ 300

69

Fuente: ProinmaCia. Ltda. Elaborado por: Guevara Amores Angela

SegunelCuadroN°17ysegunAnexoN°13sedetallanlospedidosquehan
sido devueltos por parte de los clientes desde Enero a Diciembre del afio 2008; entre
las molestias mas comunes, tenemos las siguientes:

% Errores y demoras en los despachos, llegan incompletos
% Falta de informacion al cliente

% Entrega de pedidoscambiados

Asitenemos que durante elafio 2008, laempresa haregistrado untotalde 115
pedidos devueltos por parte de los clientes, lo que representa una pérdida de $71.700
como se detalla en el siguiente cuadro.

Cuadro N° 17

Total de Costo No Calidad de Enero a Diciembre 2008

# Pedidos '

MES Devueltos $ Perdidos
Enero 12 $7.000
Febrero 10 $6.000
Marzo 9 $5.300
Abril 8 $5.400
Mayo 13 $10.300
Junio 12 $4.000
Julio 8 $5.800
Agosto $5.300
Septiembre 7 $5.100
Octubre 7 $5.100
Noviembre 10 $6.400
Diciembre 10 $ 6.000
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TOTAL 115 $ 71.700|

Fuente: Proinma Elaborado por: Guevara Amores Angela

Losvaloresindicados en el cuadro anterior por pedidos devueltos se le agrega
el valor por pérdida que es el transporte.

Valor Promedio por Transporte $16.=

ValorTotalenFlete: 115*$16=%$1.840.=

El costo total que la empresa pierde por pedidos devueltos incluyendo el transporte es
de:

Total Devuelto: $ 71.700,00
Totaldel Flete: $ 1.840,00

Totalde Pérdidas: $ 73.540,00

El valor promedio mensual de pérdidas de la empresa Proinma Cia. Ltda., es de
$6.128,34

Costo Promedio Mensual: $6.128.33
Costo Promedio Anual: $6.128.34*12

Total CostoNo Calidad Anual $ 73.540,00

Silaempresa notoma medidas para solucionar los problemas, sin invertir en
los procesos de mejoras el costo anual que laempresa dejaria de percibir seriade $
73.540,00

CAPITULO IV

PROPUESTA DE SOLUCION
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Introduccion de laPropuesta
SegunIndicadores, evaluacionesde Calidad basadasenlaNormaalSO9001-
2000, encuestasrealizadasaclientesinternosy externos, justificativos; presentados en
el Capitulo Il se detecto6 que el problema principal que aqueja a Proinma Cia. Ltda., es
la Reduccion de Cartera de Clientes, debido a la insatisfaccion de los mismos,
inadecuados métodos para su capacitacion, ademas: demoras en el despacho de los

productos y falta de promocion para los productos de la empresa.

Las empresas de hoy requieren poner méas énfasis en la atencion y el servicio
que brindaa sus clientes, utilizandolas estrategias y técnicas de ventas adecuadas que
permitan un crecimiento sostenido y ordenado.

Es por esto que se ha decidido efectuar un Plan de Mejora del Proceso de
Ventas de lacomparfiia Proinma Cia. Ltda., y asi brindar productosy servicio que
cumplan con las exigencias y requisitos de los Clientes.

Objetivos de laPropuesta

Los objetivos que sustentan la realizacion del Plan de Mejora del Proceso de

Ventas para Proinma Cia. Ltda., son:

1.- Minimizar la reduccién de cartera de clientes
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2.- Estabilizar los volimenes de ventas

3.- Definir planes y estrategias para recuperacion de clientes

Etapas de laMejora
Con el proposito de que Proinma Cia. Ltda., puedaalcanzar 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.

Grafico N° 16

Etapas del Desarrollo de la Propuesta de la Mejora

Definicién delMapade Proceso

Etapas del Desarrollo de la

Definicién y Delimitacién de Propuesta de Mejora del
Procedimientos del Mapade Proceso de Ventas
Proceso

Elaboracion de Paliticas,
Estrategias e Indicadores

Redisefio del Proceso Presentacion del Implementacion
Redisefio (Manejo de Cambio)

Definicion del Mapa de Proceso

Mapa de ProcesosGenerales

SegunelAnexo N°8enelcapituloll, segun elcriteriodel Autorse

presento el Mapa de Proceso Generales con el que cuenta actualmente la

Empresa.
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En el Anexo N° 14 presentamos las mejoras efectuadas al Mapa de

Procesos Generales, detallado a continuacion:

Proceso de Gestion: La propuesta consiste en que estén aquellos
procesos que van acontribuiral desarrollo de laEmpresaatravésde una
planificacion y seguimiento de los resultados paralo cual se debe incorporar el
proceso de Gestionde ASEGURAMIENTO Y Mejora; el mismo que tendrélas
siguientes actividades:

% Controly Seguimiento de acciones correctivas y preventivas

« Gestion de AuditoriasInternas

Proceso de Planificacion: En este proceso se debeincluir el proceso de
Planificacion de Ventas; el mismo que se encargara de llevaracabolo
siguiente:

% Planeacion y Control de la Gestion de Ventas

% Analisis y determinacion de los precios de Ventas

% Gestion de Clientes
Proceso de Operacion: Para completar dicho proceso se debe anexar un
proceso al que hemos denominado Seguimiento y Control de Atencion al
Cliente, el cual se encargara de:

% Atencion de consultas

% Recepcidny atencién a quejas de los clientes

Mapa del Proceso de Ventas
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El proceso de Ventas, debe asegurar y proporcionar eficientemente los
elementos recogidos como “servicio al cliente durante la venta” disponibilidad
de existencias, gestion de pedidos, precision enlainformacion, trasporte, envios
yentregas. Paraello es necesario lamaxima flexibilidad y organizacién de todos

los elementos que la componen.

GraficoN°17
Diagrama de Flujo del Proceso de Ventas de Proinma
Elaborado por: GuevaraAmores Angela

Fuente: Proinma
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Gréafico N° 18

Flujo Grafico del Proceso de Ventas de Proinma

PROCEDIMIENTO DE ATENCION A REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE

N /\

Elaborado por: Guevara Amores Angela

uolonjos ap eisendoid
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Aseguir el Proceso, conlafinalidad de reducir el alto indice de insatisfaccion del
primer principio de la calidad, obteniendo en el Capitulo Ill, mediante la
evaluaciéndelosprincipiode Calidad basadosenlaNormalSO9001-2001.

DefinicionyDelimitacionde ProcedimientosdentrodelMapa

De Procesos.

Ladefinicionydelimitacion de los procedimientos que seranlos
requeridos paraunadecuadoy 6ptimo desarrollo del Proceso de Ventas los

encontraremos en el Anexo N° 15.

Lossubprocesos que estarian conformando el proceso de Ventasconsus

respectivos procedimientos se detallan a continuacion:

% Gestidon de Ventas: El proceso de ventas, puede considerarse una
secuencialdgica de acciones que provogue la reaccion deseada del
cliente y que cumpla con el seguimiento para garantizar la satisfaccion
del mismo. Laaccion es que el cliente compre algo pero, en algunos
casos esa accion 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:

Planeaciény Revision de la Gestion de Ventas
¢ Ingreso de Pedidos Generados por Clientes

e Revision y Aprobacion de Ordenes de Pedido
e Seguimientoy Control de Rutas

e Seguimiento a los Pedidos Pendientes
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Servicio y Atencion al Cliente: Juega un papel muy importante en el

desarrolloymantenimiento de lafidelidad y satisfaccion del cliente.

Lafidelidad del cliente permite a la organizacion en retenerlo, de manera
gue asegura la rentabilidad de la “inversion inicial” de captacion,
desarrollo de productos y prestacién del servicios. Por tal motivo el
servicioalcliente debe serconsiderado comounade lasactividades

estratégicas basicas de la empresa.

Enelsubprocesode Servicioy Atencion al Cliente se haran constar los

siguientes procedimientos:

e Recepcion de Pedidos Via Telefénica

e Seguimiento a los Pedidos Pendientes

e Mantenimiento a Clientes

e Seguimiento y Control de Atencion al Cliente

e Atencion a quejas, reclamos y consultas

Almacenamiento y Control de Inventarios: Controles que administren
los niveles de inventario y determinen cuales son los niveles 6ptimos
que deben mantenerse, cuando hay que reabastecer el inventarios y de

qué tamafios deber ser los pedidos.

El procedimiento que conforma el subproceso Almacenamientoy Control
de Inventarios es:

e Verificacién de Existencias y Saldos en Stock
Gestionde Crédito: Laimplementacion de estandares de créditoenla

empresaesnecesariaparadarsalidaasus productosyservicios.
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La correctaimplementacion de estos estandares puede convertirse enla
barrera de obtener o noingresos en el corto plazo; asi como minimizar el
riesgoenlasoperacionesdecréditosafinde evitar quelascuentaspor

cobrar corran el riesgo de caer en morosidad alta.

EnlaGestion de Crédito haremos constarlos siguientes procedimientos:
¢ VerificacionyAnalisisde CuentasdelCliente
¢ Revisiony Analisis de Solicitudes de Crédito

e Aprobacion de Solicitudes de Crédito

« Despachos: Controlar la salida de productos de las bodega de la
empresa para su comercializacion.
Los procedimientos que figuran en este subproceso son:
e Facturacion aClientes
¢ Recepciondel Pedidoy preparacion del Despacho
¢ Entrega de Mercaderia
e Recepcion de Devoluciones

e Elaboracion de Notas de Crédito

% Gestion de Cobranza: Esta gestion llevara el control y coordinacion de
las acciones a fin de realizar una efectiva cobranzas a los clientes para

mantener el flujo de fondos necesarios.

Los procedimientos que conformaran la Gestion de Cobranzas son:

e Seguimiento de Cobros a Clientes
e Verificacién de Notas de Crédito

¢ Informe de Cobranzas para Comisiones en Venta
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Elaboracion de Politicas, Estrategias e Indicadores

Politicas

Laimplementacion del conocimiento y el seguimiento de las politicas

marcadas por la direccion en materia de servicio al cliente lograran una eficaz

Mejora del Proceso de Ventas.

7/
L X4

Politicas de Ventas

Las politicas de Ventas tienen unafuncién trascendental ya que a través
de ellas se cumplen algunos de los propdsitos institucionales de la
empresa. Sufinalidad es la de reunir los factores y hechos que influyen en
elmercado, paracrearlo que elconsumidor quiere, deseao necesita
distribuyéndolo enformatal que esté a su disposicion en elmomento

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

Politicas de Marketing

Estaspoliticas establecenlaslineasdeaccionencadauna delas
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. Portanto, esfundamental elegiry
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

combinacion de recursos e ideas.
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+» Politicas de Crédito

Las politicas de Crédito de toda empresa dan la pauta para determinar si
sedebeconcedercréditoaunclienteyelmontodeéste.LaEmpresano
debe soloocuparse de los estandares de crédito que establece, sino
también de la utilizacién correcta de estos estandares al tomar decisiones

de crédito.

Esporelloque debendesarrollarse fuentes adecuadas de informaciony
métodos de andlisis de crédito esimportante paralaadministracion

exitosa de las cuentas por cobrar de la empresa.

Laejecucioninadecuadade unabuena politica de créditos ola ejecucion
exitosade unapoliticade créditosdeficientesnoproducenresultados

Optimos.

+ Politicas de Cobranzas

Estas politicas nos ayudan en la administracion correcta de la cartera de
clientes. Lanecesidad de fortalecer las &reas criticas de cobranzas enun
organizacién e incrementar la productividad de la recuperaciéon de
cartera vencida mediante laidentificacion, optimizacion y automatizacion
de los asuntos inherentes a la administracion de la cobranzas, son
algunos de los factores criticos que las empresas enfrentan en sus

procesos de negocio.

De estamanera, cuando se han agotado las instancias de recuperacion
administrativa, las cobranzas se convierten en una alternativainteligente

capaz de recuperary de mejorar el indice de cartera vencida.
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Por lo tanto, el objetivo de mantener estables las carteras de crédito para
reducir los costos de operacion y construir relaciones de largo plazo con
los clientes, sonimportantes para automatizar el area de cobranza de una

empresa.
Lacobranzaesun proceso de negociacionintegral através del cual se

proporciona servicio al cliente. La empresa le vende una solucion al

cliente pararesolver el problema que lo aqueja: Su deuda.

Estrategias

*

% Estrategia de Ventas

Las Estrategias de Ventas, son algunas practicas que regulan las relaciones
conlosagentesvendedoresy clientes. Tienen que ver conlas condiciones
de ventas, reclamos y ajustes, calidad del producto, método de

distribucidn, créditos y cobros, servicio al cliente y entrega de los pedidos.

% Estrategia de Marketing
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Estas estrategias ayudan a estimular la demanda de consumo y
contribuir a que los agentes de venta de la fabrica vendan los productos:
elagentedeventasapruebalosplanesdepromociénypublicidad, los
horariosdetrabajo, lasasignacionespresupuestarias,losmediosde
propaganda, las promociones especialesylapublicidad en colaboracion

con sus Clientes.

Estrategia de Cobranza

Las estrategias de cobranzas se definen a partir de una adecuada
segmentacion de la carteray el direccionamiento preciso de lasacciones
de cobranzas con cada cliente.

Como primer paso, es necesario segmentar la cartera de cobranza de
acuerdo alas caracteristicas comunes de los clientes como por ejemplo

el perfil del cliente o cualquier otro dato del cliente o la deuda.

Enfuncidn delas caracteristicas de cada segmento, se podra entonces
definirlas estrategiasy politicas de cobranzas que establezcan laforma
de cobrar, los criterios de negociacion como los plazosy condonaciones,

todas ellas adecuadas a cada segmento que se haya definido.
El altimo punto pero no por ello menos importante, eslaaplicacion
consistente delasestrategias previamente establecidas paraasipoder

lograr el éxito esperado en la recuperacion de la cartera.

Indicadores
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LaEmpresadebedisponer, calcularyanalizarindicadoresde gestionde

manera que permitan ala Direccion latoma de decisiones.

A continuacion presentamos algunos de los principales indicadores de
gestidn los que ayudaran a medir el cumplimiento y desarrollo en la Mejora del

Proceso de Ventas.

Cuadro N° 18

Indicadores del Proceso de Ventas

INDICADOR

DESCRIPCION

FORMULA

%
Cumplimiento
de
Presupuesto
de Venta

Porcentaje de
cumplimiento del
presupuestodeventa
proyectado por la
Empresa

Total de Ventas Reales x100

Presupuesto de Ventas

% Back Order

Porcentaje de productos
gue no se despachan a
clientes

#pedidos nodespachados x 100

Total de Productos Solicitados

Porcentaje de pedidos que

Facturacion

clienteyagregacioénde los
mismos.

% Pedidos han sido negados a Numero de Pedidos Negados
Negados clientes por no cumplir Total de pedidos generados
con los pagos
NUmeroyporcentajede
Calidad de la | facturas con error por | Facturas Emitidas con Errores x 100

Total Facturas Emitidas

Fuente: Indicadoresde Gestion

Elaborado por: Guevara Amores Angela

Cuadro N° 19

84



Propuesta de Solucién

Indicadores de Servicio al Cliente

INDICADOR

DESCRIPCION

FORMULA

**Nivel de
Cumplimiento
de entregas a

clientes

Consisteencalcularel
porcentaje real de las

Totalde Pedidos no Entregados aTiempo

entregas oportunas y
efectivasalosclientes

Totalde Pedidos Despachados

Cumplimiento
de tiempo de
entrega de
pedido

Consiste en calcular el
porcentaje de

#de Pedido entregados a Tiempo

cumplimiento de las
entregas de pedidos

Total de Pedidos Despachados

% Reclamos

Consiste en calcular la
eficiencia de los procesos

#reclamosalmes
Total Facturas almes

*** Pedidos entregados a tiempo 24 a 48 horas

Fuente: Indicadores de Gestion

Elaborado por: Guevara Amores Angela

Cuadro N° 20

Indicadores para Administrar Niveles de Inventarios

duracion de

promedio del Gltimo periodo.

INDICADOR DESCRIPCION FORMULA
Proporcion entre el
indice de inventariofinalylasventas

Inventario Final * 30 dias

Ventas Promedio

tanto en cantidad como en
ubicacién

productos | Indicacuantasvecesdurael
inventario que setiene
LaExistenciaFisicaesla
ubicacion especifica del
Confiabilidad roducto Kardex: . . .
P i % Error= (Existencias-Kardex)
del Informacion que se .
. . kardex
Inventario encuentraenelsistema

Fuente: Indicadores de Gestion

Elaborado por: Guevara Amores Angela
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Enelcapitulo3.3(Problema2)sedetermind el Desabastecimientode
Bodegacomounadelascausas principales que aquejaalaEmpresa,debidoala
faltade producto ocasionado porelretrasode los pagosalosproveedores,
razén por la cual es necesario presentar un indicador que mida la eficiencia del

cumplimiento con losproveedores.

Cuadro N° 21

Indicadores Cumplimiento con los Proveedores

INDICADOR DESCRIPCION FORMULA
Nl_ve_l de ConS|st_e_en calcular el nivel #deFacturas Recibidas ~ x100
cumplimiento de | deefectividad enlospagosa .
Facturas Canceladasatiempo
Proveedores los proveedores
N|_ve_l et Conss_te_encalcularel nivel #0Ordenesrecibidasatiempo x100
cumplimiento de | deefectividadenlasentregas X
. Total OrdenesEnviadas
Proveedores de érdenes de compra
Fuente: Indicadores de Gesti6n Elaborado por: Guevara Amores Angela

Redisefio del Proceso

Lamejoradel Procesode Ventas, es unaspecto clave paralaoptimizacion

del servicio alcliente

Para lo cual es importante lo siguiente:

» Teneridentificados los procesosy subprocesos del departamento

» Identificar los problemas o debilidades del proceso enrelacion con el

impacto al cliente
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Establecerlosindicadores de gestion de servicio al cliente que midan

eficacia y eficiencia del proceso

Proporcionar informacion relativa a la estructura organizativa que los

soporta

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 dedicacion y vigilancia.

Desarrollar manuales de funciones, procedimientos y Politicas en los
que estén descritos los procesos de la gestién de Ventas, incluyendo
aquellos aspectos relacionados con el aseguramiento de la calidad en el

servicio al cliente.

Presentacion del Redisefio

Estructura Jerarquica
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En el Capitulo I, n umeral 2.3. Por medio de la gréfica N° 1 Organigrama
dela Empresa se muestraque Proinma Cia. Ltda., para el proceso de ventas de
sus productos cuenta conlos servicios de un Jefe de Ventas, Jefe Administrativo
y dos Ejecutivos de Ventas.

En el gréfico que se encuentra a continuacion presentamos la propuesta
de laestructurajerarquica parael Plan de Mejoradel Proceso de Ventas.

Grafico N° 19

Propuesta de Estructura Jerarquica para la Mejora

Jefe de Ventas

Vendedores

Asistente de
Mercadeoy
Atencion al Cliente

Asistente de
Comercializacion

Fuente:Proinma Elaborado por: Guevara Amores Angela

SerecomiendadefinirlasfuncionesdelJefe de Ventas, quienseréel
responsable de laplaneacion comercial, asi como el seguimiento y control de las

mismas.

AsielJefe de Ventasdeberarealizar el seguimiento operativode las
actividades comerciales y reportar oportunamente el cumplimiento de las metas
yplanes comerciales, identificando productos que muestrendecaidaenlos
niveles de ventas, intensificando actividades de promocion, publicidad que sean
necesarias calculando los efectos y asegurandose de contar con la operatividad

gue respalde las operaciones planeadas.
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El Asistente de Comercializacion, tendra como mision verificar las
facturasporlaventade productosalosclientesde laEmpresaconformealo
estipulado porel Servicio de RentasInternas (SRI), parasurespectivodespachoy
entrega.

Entre sus principales funciones estara:

» Realizar la recepcion de pedidos, a traves de los diferentes canales de
comunicacién que posee laempresa (personal, telefonica, fax).
» Coordinar con el personal de despachos, el despacho de los pedidos

realizados por elcliente.

Asistente de Mercadeo y Atencion al Cliente, seraresponsable de definir los
lineamientos para el disefio y difusién de las campafias de mercadeo
requeridos porla Empresa, asi como realizar la gestion de atencion al cliente,
guejas y reclamos.

Acontinuacion se detallan algunas 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

X/
°

X/
£ %4

Darseguimientoycontrolarelestadodelasquejas presentadas porel

cliente

X/
£ %4

Controlar el adecuado stock de material y asegurar que exista en las
cantidades necesarias para la Empresa, conforme al Plan de Mercadeo

de laEmpresa.

X/
£ %4

General ideas de nuevas Campafas y/o mejorar las campafas

existentes que realiza la Empresa
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+ Elaborarinformes mensualesrespecto alasventasrealizadasyalas
guejas recibidas, que soporten a la planificacion de ventas del mes

siguiente.

Vendedores, tendrdn como responsabilidad principal realizar las visitas a sus
clientesyllevarelcontroldelaentregade pedidos;paraellosel Jefede Ventas
deberaplanificar dichas actividades asegurando que lafrecuenciade las mismas
cubrael100%delasrutasy presentandoinformesde novedades, sobrelas

cuales se deberan tomas acciones correctivas oportunas.

ParaquelosProcesos Internosfuncionen bien se necesitan recursosfisicosy

personal capacitado.

Silaempresainviertetantoenlaseleccion, desarrolloyformaciénde su
personal, y enlaadquisicién de bienes, los procesos internos se destacaran por
encimadelacompetencia, yporlogicaconsecuenciapermitiradestacarla

atencion al Cliente, lo que se traducira en creacion de valor.

Presentacion de laDocumentacion

Como ejemplos de documentacion, estan reflejados en los Anexos 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 documentacidn 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.

Implementacion
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Enlapresente etapa, proponemos una metodologia que esta compuesta
por una serie de fases que serviran de guia durante el periodo de adaptacion al

rediseno.

Identificacién de factores criticos de éxito

Para el proceso de laidentificacion de los factores criticos de éxito de

Proinma Cia. Ltda., se debe considerar los siguientes elementos:

Q2

< Externos:

e Consultoria o Apoyo estratégico

% Internos
e Asignacioncompletayoportunade recursosrequeridos
e Compromiso de asimilacion de manejo de cambio
e Compromisode cumplimiento de recursos adicionales
e Compromiso de evaluaciony analisis para aprobacion de
politicas y reglamentos para la implementacion del

rediserio,

Esimportante elcumplimiento delostiemposestipuladosencadaunadelas
fases del proyecto; asi como el compromiso y la participacion de cada uno de los

colaboradores de laEmpresa.

Disefio e Implementacion del plan de comunicacion

Interna y Externa
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LaGerenciadebe establecerlosmensajes de cambioacomunicarse a

nivel interno y externo para ello que:

Mensajes Internos: Seran dirigidos hacia todos y cada uno de los
empleadosde laEmpresa, en bdsquedade un compromiso de colaboraciény al
equipodetrabajo, asignadoconlaresponsabilidad de controlarelavancey

cumplimiento del proyecto.

MensajesExternos: Dirigidoshacialosproveedoresyclientesconla
finalidad que estén dispuestos a participar en alguna etapa que se requiera de

ellos.

Estafase se debe desarrollar en conjunto conla Consultora que manejara
laAdministraciéndelCambio, yelequipodetrabajoencargadode controlarel

avance del proyecto.

Formacioén de Facilitadores

Durante el desarrollo del manejo de cambio, laempresa Consultoraen
conjunto con el personal encargado paralaimplementacién del proyecto,
identificardnentrelos participantesalos “facilitadores” quienesformanparte
fundamental como comunicadores de los mensajes de cambioy capacitaciones

0 entrenamientos, tanto funcionales como de proceso.

Sesiones conjuntas para aplicar la mejora del proceso
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La implementacion de la herramienta tecnologica en funcion del
redisefio, requierequeelequipodetrabajo, ylosfacilitadores cuentenconun
cronogramaaprobado porlaGerencia, afinque puedanrealizarrevisiones
progresivas que involucren una opinion objetiva en funcion del proyecto que se

esta desarrollando.

Adiestramiento del personal con la herramienta informatica

El equipo de manejo del cambio debe tener prevista un plan de

93

entrenamiento detallado que abordaré a todo el personal de manera progresiva.

Asimismo, debe contemplar el adiestramiento de los usuarios finales,
previoalasimplantacionesprogresivas; estosdebenserpresencialesy

electronicos.

Evaluacion de Cambios

Cubiertas las fases anteriores, cuya funcién principal es determinar los
cambiosquevaasufrirelprocesooriginal, debemos considerarquedichos
cambiosvanatenerimplicacionesimportantesenlaempresa, talescomo,
provocareliniciode accionesrelacionadas conrecursos humanos, consistemas

de informacion, entre otros.

Para analizar lasrepercusiones que el proceso redisefiado originara, se

realizara talleres de trabajo que involucren atodo el personal, esta metodologia

va a permitir establecery determinar con claridad al recurso humano sensible al

cambio.



Propuesta de Solucién 94

Costos de laPropuesta

Conelfinde sustentarlajustificacionyla evaluacion del redisefio del
proceso, habria que estimar los costes tanto tecnol6gicos, como del personal, de
formacion, infraestructura y todos los que se requiere para cumplir los objetivos

de lapropuesta.

Costos del Redisefio del Proceso

La Gestion del redisefio, es la forma de gestionar a la organizacion
basandose en un conjunto de actividades que toman una entrada de informacién
y crea una salida de valor para el cliente.

EIRedisefiode Proceso, permitiraidentificarel cliente, reconocerla
competencia, definir politicas y estrategias, mejorar los sistemas de
comunicaciény mejorar los sistemas de comunicacion entre empresay cliente,

mejorar la estructura organicay funcional del departamento.

En el Cuadro siguiente se muestran los costos y eltiempo que se requiere

para desarrollar el programa del redisefio.

Cuadro N° 22

Costo del Redisefio

Tiempo
Etapa Costo Mensual (Mes) | Costo Total
Rediserfio del Proceso $ 3.000,00 6 $ 18.000,00
Capacitacion $1.000.00 2 $2.000,00
Costo Total del Redisefio 8 $20.000,00

Fuente: Consultora Elaborado por: Guevara Amores Angela
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Moédulo de Ventas

El Médulo de Ventas y Atencion al Cliente, es el complemento del
redisefio; porque permitird consultar y emitir informacion comercial y estadistica
sobre los saldos, vencimientos, atrasos, ventas, cobranzas, pedidos y
consignaciones entre otros, brindandole a la empresa los indicadores y la
informacionnecesariaparaelestudiodelasventasrealizadas, ylosarticulos
solicitados, entregados o pendientes que posee cada cliente de una manera agil

y efectiva.

Los costos que representa la adquisicion del Modulo de Ventas y Atencion

al Cliente, son presentados en el siguiente cuadro.

Cuadro N° 23

Costo del Modulo

Etapa Costo Mensual U0 Costo Total
(Mes)
Desarrollo, Programacion

y Personalizacion del 1,500,00 4 $ 6.000,00
Software

Implemer]tamon de los 2.500,00 1 $ 2.500,00
Maodulos

Costo Total del Software (Ominisoft) $ 8.500,00

Fuente: Ominsoft Elaborado por: Guevara Amores Angela

Capacitacion al Personal



Consiste en entrenary capacitar atodo el personal involucrado en el
proceso, con el objeto de incrementar el desarrollo personal, brindandoles

asesoramiento y una capacitacion adecuada.
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Enlaactualidad, lacompetencia es cadavez masintensaconrespectoala

excelencia del servicio de venta, razon por la cual se obliga y apremia la
fomentacion de la capacitacion de los vendedores; las exigencias

contemporaneasnosllevanhaciaunprofesionaldelasventascadavezmas

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 capacitacién

al personal; el mismo que se recomienda realizar cada cuatro meses, en periodo

de una semana laboral con dos horas diarias.

Costo del Plan de Capacitacion

Cuadro N° 24

Cliente

Capacitacion Dirigido # de | - Costo por Costo Total
personas Persona
Gestion Efectiva realizar
para Ventas con Exito 6 SAURD | STEEN0Y
Aplicacién de Técnica
Merchandising 6 $ 260,00 | $1.560,00
Atenciény Servicioal 6 $260.00 | $1.560,00

Fuente: ec.capacitacion@sgs.com Elaborado por: Guevara Amores Angela
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Elcostodelplande capacitacion se consideraradurante los proximos
cinco anos que se estima el crecimiento de la empresa; esta técnica se la
realizara de manera interactiva; es decir, se rotara al personal, con lafinalidad de
contar con un grupo de colaboradores motivados, involucrados y

comprometidos a cumplir y promover los objetivos de la empresa.

Campafia de Publicidad, Propaganday Promocion

El plan de campafia de publicidad, es de indole informativa, orientada

hacia la imagen de la empresa.

El objetivo es captar una mayor cantidad de clientes, através de lainfluencia de

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

pop.

La campafia se daraaconocer poralmenos en dos emisoras radiales que
incluya tres cufias por cada hora de mensaje publicitario, enlas que se transmite
elcompromisodelaorganizaciénconelcliente,laeconomiaqueéstaofreceal
adquirirproductosdelaempresaylacalidad delos mismosconrelaciénalos

gue se ofrece en el mercado.

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

de aplicacion de los mismos, etc

Conrespecto al material pop, se propone entregar atodos los clientes

diferentes catalogosdelavariedad de productos que ofrece laempresa.
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Como promocidn se propone obsequiar gorras y camisetas, aquienes
adquieran los productos de nuestra marca considerando monto y frecuencia de

compras.

Cuadro N° 25

Costo del Plan de Publicidad, Propaganda y Promocion

CANTIDAD | SEMANAS | CANTIDAD COSTO

BIETAELE SEMANAL | ANUALES ANUAL UNITARIO GO TR
Emisora en A. M. 18 30 540 $ 15,00 $8.100,00
Emisora en F. M. 18 30 540 $ 25,00 $13.500,00
Prensa Escrita 2 30 60 $ 60,00 $3.600,00
Capacitacion Publicitaria 2 $ 500,00 $1.000,00
Publicidad $ 26.200,00
Material POP $4.000,00
Camisetas 500 $ 4,00 $2.000,00
Gorras 500 $2,50 $1.250,00
Promocion $ 3.250,00
Costo Total de Publicidad,
PropagandayPromocion $ 33.450,00

Fuente: Emisoraslocales, diariosy almacenes Elaborado por: Guevara Amores Angela

En el cuadro anterior se representa el plan de la campafia de publicidad,
propaganda y promocion; es necesario indicar que estos costos seran

considerados durante el periodo de crecimiento de laempresa.
Costo de RecursoHumano
El recurso humano es parte fundamental para el desarrollo de la

propuesta, para obtener los costos del crecimiento de la ndmina en los proximos

cinco anos, se hatomado como referencia el costototal actual de ese rubro.
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Actualmente Proinma Cia. Ltda., cuenta con 18 colaboradoresy el costo
actualtotaldelanéminaesde $134.096.16 como se muestraenelcuadro

siguiente.
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Cuadro N° 26

Costo Actual de la Némina de Proinma Cia. Ltda.

IESS(11,15)
. Fondos IECE
Arca Cage | icua | Monoua | Suckdo | Suldo |VORSemS  de | (08%) ol |
eserva SECAP
{0,5%)
3
) Gerente General 1 1.000,00| $91667| $21800| $500,00 $1000,00| $121,50 $1.341,06| $16.092,72
Gerencia Jefe Administrat 1 580000 573333 $21800) 540000 $80000 59720 $107648| 51291776
Asist Administrat 1 $600,00| $550,00| $21800| $300,00 $ 600,00 $7200 $81190) $9.742.80
Ventas Jefe de Ventas 1 $800,00| $73333| $21800| $400,00 $ 800,00 $9720| $1.07648| $12.917,52
Vendedores 2 545000 $82500| $43600) $450,00| $90000| $10935 $%1.22693| 31472316
Contadora 1 $700,00| 564167 521800 535000 570000 58505 594419 $11.330,28
Facturacion 1 $400,00| $36667| $218,00) $200,00 $ 400,00 $4860 $547,32| $6.567,84
Asistente Fact 1 '$300,00| $27500| $21800) $150,000 $30000| $3645 $41503) §4.980,36
Administracién | Comprador 1 $30000| 527500 $21800) 515000 530000 53645 541503 $4.980,36
Cajera 1 $300,00| $27500| $218,00) $150,00 $ 300,00 $3645 $41503| $4.980,36
Recaudador 1 $45000| $41250| $21800) $27500 $45000 $5487| $61346) $7.36152
Mensajero 1 $250,00| $229.17| $21800) 312500 $250,00 $3038 534889 §4.186,68
Jefe de Bodega 1 ' $400,00| $36667| $21800 $200,00 $40000  $4860 $547.32| $6.567,84
Despachos | Choleres 7 $75000| $45833| $43600) $25000 $50000 $6076 $69778| $8.37336
Ayud de
czuufenes 2 $25000| $45833| $43600| $250,00 % 500,00 $60,76| $69778| $8.37336
[ Total o concio 18 7.250,03 7 516,6; 3.924,0?) $ 4.100,00 $ 8.200,00 ,W;,mm M

so1yauag A s01s0D

00T
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Se sugiere que parael 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 Comercializaciony un
Asistente de Mercadeo o Atencion al Cliente, los mismos que serviran de apoyo para

obtener una 6ptima 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 colaboracion de dos vendedores, para

distribuirlos por nuevas plazas demercado.

Eneltercerafio se considera agregar dos personas que ayuden conlagestiénde

despachos.

EnelAnexoN° 18 se muestralaproyecciondelcrecimientodelanéminaparalos

primeros 5 afos, lamismaque reflejaque laempresa contara conuntotal de 24

colaboradoresy el costo total proyectado esde $238.310.40 como seresume en el

siguiente cuadro

Cuadro N° 27

Costo Proyectado de la Nomina de Proinma Cia. Ltda.

i Costo Costo Costo Costo Costo Costo
Area Costo Actual Proyectado Proyectado Proyectado Proyectado Proyectado Proyectado

Afio 0 Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afo 4 Afo 5
Gerencia $38.753,28 $40.272,12 $41.790,60 $43.309,56 $44.496,84| $46.005,00| $47.512,80
Ventas $27.640,68 $29.159,76 $42.664,32 $62.956,20 $66.015,00| $69.533,52| $73.052,04
Administracion $44.387,40 $47.800,32 $51.475,32 $55.019,04 $58.137,72| $61.656,24| $65.174,40
Despachos $23.314,56 $25.029,24 $27.900,84 $30.590,76 $45.219,00 $48.729,84 $52.571,16
Total $134.09592 | $142.261,44| $163.831,08| $191.87556| $213.868,56| $225.924,60| $238.310,40
Incremento Anual $8.165,52 $21.569,64 $28.044,48 $21.993,00 $12.056,04 $12.385,80

Fuente: Proinma

Elaborado por: Guevara Amores Angela

Para calcular la proyeccion del crecimiento de landémina de laempresa, solo se

considero el incremento de $30.= anuales segun decreto del actual Gobierno.
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Costos de Equipos de Computacion y Oficina

En el numeral anterior se propuso el crecimiento de landmina de la empresa,
loguenosinduceacostearlainversiondelosequiposquerequieredichopersonal

para desempefar suslabores.

De esta maneratenemos que para el afio cero, se requiere de la adquisicion de
2computadores, lasque serviranparaelprocesode capacitacionyadaptaciéndel

modulo de ventas.

Entre el primero 0 segundo afio se debera comprar cuatro escritorios, un
equipo de computacién 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 bodega, otra computadora para el Gltimo afio las compras de
suministros de oficina.

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

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

cuadro.

Cuadro N° 28

Costo Proyectado de Equipos y Herramientas

Descripcion | - C| 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015




Costos y Beneficios

g3 ks 38 38 28 38
85| ® 53| § S5 § 2% = [E% T 2% §
(@] o o c o c (@] c ]
S8 F SE * 58 - 58 - |58 - |58 ¢
Computadoras | $700 | 2 |$1.400| O $0| 1 $700| O $0| 1 $700| O $0
Impresoras $120| 0 $0| 1| $120| 1 | $120| O $0| O $0| O $0
E§cr|t0r|0 con $210| 0 5 2 1 0 0
Silla $0 $ 420 $ 420 $ 210 $0 $0
Su_m_lnlstros de $120| 1 1 1 0 3 2
Oficina $120 $120 $120 $0 $ 360 $ 240
Archivadores | $180| 0 $0| 1| $180| 1 | $180| 1 | $180| 1 | $180| 2 $ 360
Teléfonos $30 | O $0| 1 $30| 2 $60| O $0| O $0| 1 $30
Uniformes $50 0 $0| O $0| O $0| 2 $100| 3 $150| 5 $250
Inversion Anual: $ $ $
’ 1.520 $870 1.600 $490 1.390 $880
Totaldela
Inversién $6.750
Fuente: Proformas Varias Elaborado por: Guevara Amores Angela
CAPITULO V

COSTOS Y BENEFICIOS
Andlisis de lalnversion
Proinma Cia. Ltda., paracumplir con los objetivos de crecimiento enlos
proximos cinco anos, debe incurrir con la siguiente inversion en cual se resume en el

siguiente cuadro.

Cuadro N° 29

Costo de la Propuesta
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Costos y Beneficios

L Inversion Gastos de
Descripcion L L
Inicial Operacion
Redisefio del Proceso $ 20.000,00
Médulo de Ventas $8.500,00
Capacitacion $ 4.500,00
Publicidad, Propaganda y Promocién | $ 33.450,00
Incremento de Némina (5 afios) $104.214.48
Equipos (5 afios) $1.520,00| $5.230,00
TOTAL DE LA PROPUESTA $67.970,00| $109.444.48
Fuente: Capitulo IV Elaborado por: Guevara Amores Angela

Cabe indicar que los costos totales de la propuesta se dividen en inversion

inicial ($67.970.00) y en gastos de operacion ($109.444.48).

Los primeros se refieren al desembolso inicial que debe realizar la empresa para dar

104

comienzo alaimplantacion, los segundos sonlos costos de ciertos recursos humanosy

materiales, que seran necesarios parala puesta en marcha de lapropuesta, segln se

indica en el capitulo IV.
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Analisis del Beneficio

Analisis Cuantitativo

Este andlisis determinara los ingresos que producira la ejecucion del

proyecto, es decirse estimaralas ganancias adoptando el proceso redisefiado.

Analisis de Clientes

La primera opcion que se sugiere esladelincremento de los Clientes,

para lo cual se presentas dos opciones:

1.- Fijarcomo meta paralos Vendedores conseguir clientes potenciales

con compromiso de compraminimos de $3.000,00 anuales.

2.-Buscar nuevas plazas donde incursionar con el producto y ubicar alos

actuales clientes mediante un mapa de punteo.

Enelcuadro siguiente serefleja elcomportamiento de lacarterade
clientes, asi tenemos que para el afio cero se cumple el primer objetivo
delapropuesta, evitarlareduccionde clientes, esdecirmantenerla
misma cantidad de clientes conlos que cuenta actualmente laempresa,
paralos dos afios siguientes se estima incrementar la carteraen un 9%

anualy enlos afios posteriores el crecimiento seria del 12%.

Cuadro N° 30



Proyeccion de Clientes

Costos y Beneficios

Clientes Clientes Clientes Clientes Clientes Clientes Clientes
Ciudades Actual Estimado Estimado Estimado Estimado Estimado Estimado
Afo 0 Afo 1 Afo 2 Afo 3 Afo 4 Afo 5

Guayaquil 361 361 393 428 479 536 600
Cuenca 3 3 3 3 3 4 5
Gualaceo 4 4 5 6 7 9 10
Quito 6 7 9 10
Islas
Galapagos 2 2 2 2 ¢ : :
Tulcan 3 3 3 3 3 3 3
Total 379 379 413 450 504 564 631
Lr;"gfi?n?g;o 0 34 37 54 60 67

Fuente: Proinma

Anélisis de lasVentas

Elaborado por: Guevara Amores Angela
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Debidoalareduccionde clientesse hareflejadoeldecrecimientodelas

ventasenProinmacCia. Ltda.,razénporlacualsellegbalaconclusibnque se

requeria poner mas cuidado en laatencién y el servicio que ofrece a sus clientes,

utilizando técnicas y estrategias adecuadas que permitan un crecimiento

sostenido y ordenado.

Seestimaque silaempresarealizatodosloscambiosquerequiereel

redisefio, la meta N° 2 fijada es el incremento del volumen de ventas en ddlares.

Cuadro N° 31
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Proyeccién de Ventas

Detalle Afo 0 Afo 1 Afno2 Afo 3 Afo 4 Afo 5

Incremento de
Clientes

379 413 450 504 564 631

Fuente: Proinma Elaborado por: Guevara AmoresAngela

Este segundo objetivo de la propuesta se lo realiza en funcién del analisis de los
promedios de ventas por clientes de los Ultimos 5 afios, en los que hemos podido
concluirque por cadacliente perdido se dejé de percibir$3.000; razén por la
cualencoordinacion conlaGerenciayelJefe de Ventas se hadefinidoparael
presente proyecto mantenerdicho promedio de ventapor cliente, durante los

proximos cinco afos.

Gréfico N° 20

Proyeccionde Ventas

$2.000.000,00
$1.80000000
$1.600.00C,00
$1.400.000,00

¢ $1.200.000,00
“_g $1.000.000,00
A  $800.000,00
$ 600.000,00

S 400.000,00
$200.000,00 . a
50,00 B

$722.050,8

I Proyeccion de Ventas === (Lineal)Proyecc on

Fuente: Proinma laborado por: Guevara AmoresAngela



Costos y Beneficios 107

EnelcuadroN° 31 se muestraque Proinma Cia. Ltda., para el afio cero estabiliza
la cartera de clientes; y para los periodos que dura la implementacion del
proyecto, se consideraraelpromediominimode compra. Estatendenciade

crecimiento se refleja en el grafico N° 18.

Analisis Cualitativo

ParaProinma Cia. Ltda.,como parasus colaboradoresy clientes sonimportantes
las consideraciones de beneficios y costos, enrelacion con el desempefio global
de laempresa ya que pueden tener impacto sobre:

» La fidelidad delCliente

X/

X3

%

Los resultados operativos, tales como participacion en el mercado

% Respuestasrapidas yflexibles alas oportunidades del mercado

%+ Motivacién del personal hacia las metas y objetivos de la Organizacién

asi como la participacién en la mejora continua.

% Confianza de las partes interesadas en la eficacia y eficiencia de la
Organizacion, segundemuestrenlosbeneficiosfinancierosysocialesdel

desemperio, esto es el ciclo de vida del servicio.

% Habilidad para crear valor, tanto para la organizacion como para sus
proveedores mediante la optimizacién de costos y recursos, asi como
flexibilidad y velocidad de respuestas acordada conjuntamente a

mercados cambiantes.
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Conestaimplementaciéndelredisefio, se esperacontribuirconel
mejoramiento continuo de laempresa, es decir, establecerla como una

organizacién orientada hacia el cliente, la que le va a permitir:

« Satisfacer e identificar las expectativas y necesidades de sus clientes,
recurso humano, proveedores, sociedad, para lograr ventaja

competitivay para hacerlo de una manera eficaz y eficiente.

% Definiry promover el proceso como mejora para el desempefio de la
empresa.
s Adquirir y utilizar informacién y datos de los Clientes de manera

continua

+ Dirigirel progreso haciala mejora continua de la satisfaccion del cliente

++ Utilizar métodos adecuados para evaluarlamejora del proceso, tales

como auto evaluaciones y seguimiento de cumplimiento por parte de la

gerencia.

Como beneficios Clave del rediseiio tenemos:

% Mejorar laimagen de Proinma Cia. Ltda., a través de una respuesta

flexible yrapida alas oportunidades del mercado meta de clientes.

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

aumentar la satisfaccion del Cliente.

X/
£ %4

Mejoradelafidelidad delCliente, lo cualconduce alamayor utilizacion

de los productos y servicios que brinda la empresa.
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Anélisis Econdmico

Paratenerlacertezade laviabilidad de un proyecto de inversionlos
indicadores mas utilizados por los expertos son: Valor Actual Neto, Rentabilidad,

Tasa Interna de Retorno.

Analisis Financiero de las Soluciones

Lainversioninicial delapropuestaesde $67.970.00; los mismos que se
financiaran através de unaentidad bancaria, con unatasa de interés del 18%,
para ser cancelado en dos afios y la forma de pago es trimestral con un periodo

de gracia.

Los célculosreferentes alaamortizacion del préstamo se los presentaen

el cuadro N°32:

Monto del Crédito $67.970
Plazo en Afos 2

Tasa de interés Anual 18%
Numero de Pagos 8

Periodo de Gracia 1
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Cuadro N° 32

Tabla de Amortizacién de Préstamo Bancario

Periodo Ipterés L Dividendos !Deuda )
: CAPITAL | Trimestral | Amortizacion . finde cada
Trimest Trimestrales .
4,50% periodo
1 $67.970 | $3.059 $0 $ 3.059 $67.970
2 $67.970 | $3.059 $9.710 $12.769 $ 58.260
3 $58.260 | $2.622 $9.710 $12.332 $ 48.550
4 $48.550 | $2.185 $9.710 $11.895 $ 38.840
5 $38.840 | $1.748 $9.710 $11.458 $29.130
6 $29.130 | $1.311 $9.710 $11.021 $19.420
7 $19.420 $874 $9.710 $10.584 $9.710
8 $8.981 $ 404 $9.710 $10.114 $0
Fuente: Banco Elaborado por: Guevara Amores Angela

En el cuadro anterior las columnas se representan de la siguiente manera:

v’ Laprimeraindica el nimero de trimestre en que se debe cancelar

v La segunda columna son los montos que adeuda la empresa al banco
cada trimestre

v La tercera columnaes el interés trimestral

v Lacuartaeslaamortizacionlacual consiste endividir el capital parael
namero de pagos menos el periodo de gracia

v Laquintacolumnarepresentalos dividendos o pagos trimestrales los
gue resultan de sumar el interés trimestral mas la amortizacion

v La ultima columna es la deuda final de cada periodo que resulta de

sumar el capital mas el interés menos los dividendos.
Flujo de Caja
Esla diferencia entre las proyecciones de ventas por periodo y el costo

guegeneralapropuestajuntoconloscostosrequeridosparalapuestaen

marcha.
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En el cuadro siguiente presentamos cada uno de los costos y beneficios
que obtendrala empresa, de esta maneratenemos que, en la primera columna
esta representada por la nominacion de todos los costos que se deben
considerar con la propuesta, y enlas columnas posteriores las cantidades de

dichos costos.
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Flujo de Caja

2010 2011 2012 2013 | 2014 2015
Detalle
Ao 0 Ao 1 Ao 2 Ano 3 | Aiio 4 Aho 5
Proyeccion de Ventas 3 722.051 $1.239.000 $ 1.350.000 $1.512000 ¥ 1.697.000 % 1.893.000
Inversion Inicial $ 67.970
TOTAL DE INGRESOS $790.021 $1.239.000 % 1.350.000 % 1.512.000 $ 1.692.000 $ 1.893.000
Nomina- Costo Proyect $ 147 261 44 %163 83108 T 191 87556 % 213 868 56 5275 924 60 5238 31040
 Compras Proveedores _$500.000,00 $525.000,00 $66125000 | 357881250 | $607.75312  $638.140,77
Servicios Basicos $7200,00 | $734400 | $749088 | S764070 | S7TTS51  $7049.38
Infraestiuctura 50,00 $870,00 | ¥ 1.600,00 $ 450,00 $1.390,00 3 3e0,00
Mantenimiento $7.000,00 $7.000,00 3 7.000.00 % 8.000,00 $8.00000 $8.000,00
Capacitacion £0.00 $4.500,00 3 4.500,00 $ 4.500,00 % 4.500,00 $4.500,00
Publicidad v Promocion $000 5 33 450,00 5 33 450,00 $33450,00 $ 33 450,00 53345000
Gastos Financieros £000 $7.035,93 $281597 = %000 | 2 %000 20000000 3000
Amortizacién de Capital $0.00 % 40.054,00 543 177,00 $0,00 %000 % 0,00
TOTAL DE EGRESOS $ 656.461 $ 769.089 $ 843.159 $ 846.762 $ 888.811 $931.231
FLUJO DE CAJA $133.559 $ 449.911 $ 506.841 $665.238 $ 803.189 $ 961.769

Fuente: Proinma

Elaborado por: Guevara Amores Angela
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Célculo del Valor Actual Neto (VAN)

Elvaloractual neto, mas conocido por las siglas de su abreviacion, VAN, esuna
medida de los excesos o pérdidas en los flujos de caja, todo llevado al valor presente
(el valor real del dinero cambia con el tiempo). Es por otro lado una de las

metodologias estandar que se utilizan para la evaluacion de proyectos.

En la presente propuesta se establecera como tipo de descuento el mismo valor
delatasadeinterés conlacual serealizo el préstamo bancario esto esel 18%, si
supera esta tasa se asegura que la inversion es rentable.

CuadroN° 34
Calculodel VAN
DATOS DEL FLUJO DE FONDOS

ANOS
RUBRO
0 1 2 3 4 5
BENEFICIO
ESPERADO
$790.021 | $1.239.000 | $ 1.350.000 | $ 1.512.000 | $ 1.692.000 | $ 1.893.000

COSTOS

TOTALES | $656.461| $789.089 | $843.159 | $846.762 | $888.811 | $931.231
FLUJO DE

FONDOS |$133.559| $449.911 | $506.841 | $665.238 | $803.189 | $961.769

VF
VAN = -Vp +
(3+)"
= V VF,
VAN = -$656.461.00+ + ) + v, TR 5
1/(1+i): 1/(1+) 1/(1+i) 1/(1+i) 1/(1+i)®
VANZ -$656.461.00+ $449,911.00 $506.841,00 $665.238.00+ $803.189,00 $961.769,00
1/(1+0.18) 1/(1+0.18)2  1/(1+0.18)° 1/(1+0.18)* 1/(1+0.18)°

VAN=-$656.461.00+381.280.51+364.005.31+404.884.38+414.275.95+420.398.09

VAN = - $656.461.00 + 1984.844.24

VAN = $ 1.328.383.24
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Fuente: Férmula Célculo Valor Actual Neto Elaborado por: Guevara Amores Angela

Analisis Beneficio Costo

Larelacion beneficio costo es un indicador que mide el grado de desarrollo y bienestar

gue un proyecto puede generar a una comunidad.

Al aplicar larelacién beneficio costo, esimportante determinar las cantidades que
constituyen los ingresos llamados “beneficios” y que cantidades constituyen los
egresos llamados “costos”

Este método consiste en medir la rentabilidad que se obtiene por cada dolar invertido,

conlo que solucionamos la limitacién que hemos sefialado en el método VAN.

Rentabilidad = VAN

Inversion Inicial

1.328.383.24
Rentabilidad =

67.970,00

Rentabilidad= 19.54

Calculode Tasalnternade Retorno (TIR)

LaTIR (Tasalnternade Retornoo Tasalnternade Rentabilidad) esaquellatasa
gue hace que el valor actual neto (VAN) sea igual a cero.

Por lo tanto el TIR es un indicador de la rentabilidad de un proyecto, es decir, cuando el TIR es
mayor que la tasa de interés, el rendimiento que obtendria el inversionista realizando la inversion es
mayor que el que obtendria en la mejor inversion alternativa, por lo tanto, conviene realizar la inversion.

Si la TIR es menor que la tasa de interés, el proyecto debe rechazarse.

Cuando la TIR es igual a la tasa de interés, el inversionista es indiferente entre realizar la
inversion o no.

Bajo este criterio utilizaremos como tasa de interés el coeficiente obtenido en
el numeral anterior.
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Imayor = Imenor

TIR = Imenor +
VAN Imayor — VANImenor

Cuadro N° 35

Célculo del TIR

X VANI menor

115

VALOR ACTUAL NETO (VAN)
18%
ANOS
RUBRO
0 1 2 4 5
BENEFICIO
ESPERADO
$790.021 | $ 1.239.000 | $ 1.350.000 | $ 1.512.000 | $ 1.692.000 | $ 1.893.000
COSTOS
TOTALES |$656.461| $789.089 | $843.159 | $846.762 | $888.811 | $931.231
FLUJO DE
FONDOS |$133.559| $449.911 | $506.841 | $665.238 | $803.189 | $961.769
VAN =-Vp + VF
(1+)"
= V VF,
VAN = -$656.461.00 + + 2 + v, — 5
1/(1+i)* 1/(1+) 1/(1+) 1/(1+i)* 11+
VANZ -$656.461.00+ $449,911.00 $506.841,00 $665.238.00+ $803.189,00 $961.769,00

1/(1+0.18)t 1/(1+0.18)?

1/(1+0.18)?

1/(1+0.18)"

VAN=-$656.461.00+381.280.51+364.005.31+404.884.38+414.275.95+420.398.09

VAN = - $656.461.00 + 1984.844.24

VAN = $ 1.328.383.24

1/(1+0.18)°

Fuente: Férmula Calculo Valor Actual Neto

Elaborado por: Guevara Amores Angela

VALOR ACTUAL NETO (VAN)

20%
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VAN=-Vp + VF

(3+)"
VAN = -$656.461.00 V VF,
$ 9 I;rl + N + V_Fg + VEs + ]
11+ 1/(1+) 1/(1+) 1/(1+i) 1(1+i)®
VANZ -$656.461.00+ $449,911.00 $506.841,00 $665.238.00 + $803.189,00 $961.769,00
1/(1+0.20) 1/(1+0.202  1/(1+0.20)3 1/(1+0.20)* 1/(1+0.20)°

VAN=-$656.461.00+374.925.83+351.972.92+384.975.69+387.340.37+386.513.39

VAN = - $656.461.00 + 1.885.728.20

VAN = $ 1.229.267.20

Fuente: Férmula Calculo Valor Actual Neto Elaborado por: Guevara Amores Angela

Obteniendo los valores del VAN imayor ($1.229.267.2) Y VAN imenor
($1.328.383.24) aplicamos estos valores a la formula de TIR.

0.20-0.18
TIR=0.18+ %x21.328.383.24
1.229.267.2 — 1.328.383.24

TIR =23.91 %

Resumen de la Aplicacion de indices

Enelsiguiente cuatro se muestra el analisis de laevaluacién econémica, segun
los indicadores antesexpuestos.

Cuadro N° 36

Resumen y Evaluacion de indices

indice d Evaluacion
E\r;alf:ciéi Acciones a Tomar Valor Obtenido No
Viable | Viable
VAN >0 Proyecto Aceptado
Valor Actual —
Neto VAN = 0 Proyecto Postergado | $1.328.383.24| SI

VAN < 0 Proyecto Rechazado

Tasa Interna | TIR > 1 Proyecto Aceptado
de Retorno | TIR = 1 Proyecto Postergado

23.91% Sl
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TIR < 1 Proyecto Rechazado
Coeficiente | B/C > 1 Proyecto Aceptado

Beneficio [ B/C = 1 Proyecto Postergado 19.54 SI
Costo | B/C < 1 Proyecto Rechazado
Fuente: Ing. Econémicade Leland Blank Elaborado por: Guevara Amores Angela

Podemos observar en el cuadro anterior que el proyecto es totalmente viable,
los resultados obtenidos a través de la relacion Costo Beneficio lo demuestra. La cifra
obtenida es mayor que la unidad, se lleva a cabo la propuesta por parte de laempresa
logrard mejorar el nivel de Servicio al cliente (satisfaccion al cliente).

CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Con la presente implementacion del redisefio del proceso de ventas, la
empresa Proinma Cia. Ltda., estara orientada hacia el cliente, en donde se lograré la
estabilizacion de los volumenes de ventas y clientes, como la completa fidelidad de los
mismos, loque induce adecir que se convertiraen unaempresa competitivaenel

mercado.

Quienesejecutaran lasfunciones relacionadas con el seguimiento ala calidad
delosrequerimientos delos clientesylaevaluacion del cumplimiento del nivelde
satisfaccidn de los mismos estaran conformadas por el Jefe de Ventas quientendra a

cargo el grupo de vendedores, asistente de comercializacion y asistente de Mercadeo .

Enlamedida que se justifique se podran crear nuevos equipos de trabajo con
surespectivo Jefe de Servicio al Cliente momento en el cual seranecesarialacreacion

de un Directorio para esta area.
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Se recomienda definir el catdlogo de productos, establecer campafias
publicitarias, capacitacionalpersonalyalosclientes, definirestrategiasdeventa,
marketing, cobranzasacompafadasdepoliticade precios,despacho, seguimientode
atencion al cliente, descuentosy costos respectivos los cuales servirdn como apoyo
paralasnegociaciones;detalmaneraquelaatencionalclientenosedetenganpor

falta de conocimiento de este tipo de informacion.



Recomendaciones

Como recomendaciones podemos citas las siguientes:

v" Definir y establecer los lineamientos que le permitan obtener una
culturaatravés delacual el personal se sienta comprometido con el
mejoramiento continuo de los procesos a través de la administracion

de los manuales de procedimientos y responsabilidades.

v' Esmuyimportante lamotivacion delrecurso humano para elnormal
desenvolvimiento de las varias actividades y para que éstastengan

éxito unavez que sean aplicadas dentro de laempresa.

v' Conrespecto ala Bodega es recomendable considerar la contratacion
de una persona que cumpla con el perfil de la administracion de la
misma ya que esto le permitird aplicar técnicas para mejorar la

organizacién y el control de ésta.

v" De acuerdo a informacion receptada del personal manifestaron la
necesidad de que se les renueve los uniformes para que permitan
manejar unabuenarelaciéonimagen costo paralo cual Proinma Cia.

Ltda., debera revisar sus politicas internas.

Segregacion de Funciones



ProinmacCia.Ltda., parapodercrecerordenadamenteynorecargarsela
Gerencia General de responsabilidades ya que concentra en sus funcionestodo el
proceso en latoma de decisiones importantes y planificaciones de la operacion de la
empresase recomienda que deben éstas serdelegadas alos mandos medios delas

diferentes areas.



