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INTRODUCCION

En la actualidad el mercado y su distribucién son factores preponderantes
para el desarrollo de una empresa, motivo por el cual es importante se
aplique técnicas y procedimientos innovadores, mediante las cuales se
alcanzara grandes resultados y garantizar4 calidad en productos y
servicios.

La presente tesis trata sobre la implantacion de procesos en las diferentes
areas que conforman Servicios Publicitarios, empresa dedicada a la
elaboracién de productos publicitarios asi como a la prestacion de
servicios.

Cuando se piensa en procesos y procedimientos la primera idea que
viene a nuestra mente es algo burocratico, que limita la creatividad, esta
es la percepcién de muchos empresarios en relacion a los manuales de
procesos y procedimientos en los negocios; pero en realidad son todo lo
contrario.

Hay una gran cantidad de empresarios que han experimentado con éxito
la utilizacion de estas herramientas, ya que los definen como un factor
clave para el crecimiento de la organizacion.

La empresa Servicios Publicitarios a través del tiempo ha funcionado sin
la implementacién de un manual de procesos que permita llevar un control
en las diferentes aéreas y asi reducir costos y tiempos para un servicio
eficiente.

Por este motivo se ha creado un manual de los procesos gobernantes,
habilitantes y béasicos de la empresa Servicios Publicitarios y que
mediante su implementacion se ejecutaran de manera eficiente.

Para la obtencién del manual de procesos se ha desarrollado seis

capitulos que detallo en breve resumen a continuacion:

Capitulo | Se da a conocer a la empresa mediante una breve resefia

histdrica, su ubicacion, los productos y servicios que ofrece, su estructura
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organica, la determinacion de la problematica de la empresa, la
elaboracion del Diagrama de Ishikawa asi como se presenta el marco
tedrico y conceptual que se utiliza en el desarrollo de la presente.

Capitulo Il Se ha realizado un andlisis externo e interno de la empresa
mediante técnicas de investigacion como encuestas tanto a clientes
externos e internos para luego establecer el FODA de la empresa y
desarrollar estrategias para aprovechar las oportunidades y enfrentar las
amenazas; ademas se desarrollo el direccionamiento estratégico que se
debe ejecutar conforme a los procedimientos operativos establecidos,
para alcanzar metas y objetivos, se elaboré la matriz axiolégica y

determino la mision y vision de la empresa.

Capitulo Ill Se elabor6 la cadena de valor de la empresa en el que se
levant6 los procesos existentes y subprocesos, de los cuales se realizd
una seleccion mediante preguntas claves, ademas se realiz6 un estudio
en el que se identifican problemas, responsables, costos, tiempos y
eficiencias en tiempo y costos de cada uno de los procesos
seleccionados.

Capitulo IV Trata acerca de una propuesta de mejora de los procesos
antes seleccionados y analizados mediante la utilizacion de herramientas
como el Flujo de Diagramacién, Hoja I1ISO; ademas se elaboré una Hoja
de Mejoramiento en la cual se propone modificaciones que permitiran
reducir tiempos y costos e incrementar su eficiencia, mediante la creacion,

fusion y eliminacién de actividades.

Capitulo V Se desarrolla la cadena de valor en base al proceso
administrativo, se establecié factores de éxito de la empresa, se
desarroll6 indicadores de gestion, mismos que se utilizaran para controlar

y evaluar las diferentes areas de la empresa, ademas se constituye el
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organigrama estructural, funcional, de personas y por procesos; y por
ultimo se propone perfiles profesionales que en caso de existir vacantes

se sugiere tomar en cuenta.

Capitulo VI En este capitulo se ha desarrollado las conclusiones y

recomendaciones que se desprenden del presente investigacion.
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INTRODUCTION

At the present time the market and their distribution are preponderant
factors for the development of a company, reason for which is important is
applied technical and innovative procedures, by means of which it will be
reached big results and it will guarantee quality in products and services.
The present thesis tries on the installation of processes in the different
areas that conform Advertising Services, dedicated company to the
elaboration of advertising products as well as to the rendering of services.
When one thinks of processes and procedures the first idea that he/she
comes to mind it is something bureaucratic that limits the creativity, this it
is the perception of many managers in relation to the manuals of
processes and procedures in the business; but in fact they are just the
opposite.

There is a great quantity of managers that you/they have experienced with
success the use of these tools, since they define them as a key factor for
the growth of the organization.

The company Advertising Services through the time has worked without
the implementation of a manual of processes that allows to take a control
in the different ones air and this way to reduce costs and times for an
efficient service.

For this reason a manual of the ruling, qualifying and basic processes of
the company Advertising Services has been created and that by means of
its implementation they were executed in an efficient way.

For the obtaining of the manual of processes it has been developed six

chapters that | detail shortly they summarize next:

Chapter | is given to know to the company by means of a brief historical
review, its location, the products and services that he/she offers, its
organic structure, the determination of the problem of the company, the

elaboration of the Diagram of Ishikawa as well as the theoretical and
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conceptual mark is presented that is used in the development of the

present.

Chapter Il have been carried out an external analysis and | intern so much
of the company by means of technical of investigation like surveys to
external clients and interns it stops then to establish the FODA of the
company and to develop strategies to take advantage of the opportunities
and to face the threats; also you development the strategic guide that
should be executed according to the established operative procedures, to
reach goals and objectives, the main (axiological) was elaborated and |

determine the mission and vision of the company.

Chapter lll the enterprise value chain was elaborated in the one that got
up the existent processes and sub process, of which was carried out a
selection by means of questions keys, he/she was also carried out a study
in which problems are identified, responsible, costs, times and efficiencies

in time and costs of each one of the selected processes.

Chapter IV Try before about a proposal of improvement of the processes
selected and analyzed by means of the use of tools like the Flow of
Diagramming, Leaf I1ISO; a Leaf of Improvement was also elaborated in
which intends modifications that will allow to reduce times and costs and
to increase its efficiency, by means of the creation, coalition and

elimination of activities.

Chapter V is developed the chain of value based on the administrative
process, he/she settled down factors of success of the company, it was
developed administration indicators, same that will be used to control and
to evaluate the different areas of the company, the structural, functional

flowchart is also constituted, of people and for processes; and lastly
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he/she intends professional profiles that it is suggested to take into

account in the event of existing vacancies.

Chapter VI In this chapter have been developed the summations and

recommendations that come off of the present investigation.
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CAPITULO |
GENERALIDADES

La Empresa

1.1.1 SERVICIOS Publicitarios

1.1.1.1 Resena Historica de la empresa Servicios Publicitarios

Servicios Publicitarios es una empresa dedicada a la tercerizacion de
articulos publicitarios, fue creada en octubre del 2001, por iniciativa
familiar, con la sefiora Guadalupe Carrion como Unica propietaria, contaba
con una infraestructura minima con capacidad para 3 personas ubicada

en su propio domicilio.

Dos afios mas tarde en agosto del 2003 y tras una gran demanda de
trabajo SERVICIOS PUBLICITARIOS, amplid sus instalaciones como
también incremento su personal otorgando nuevas funciones designadas

a cada uno de los miembros de la familia Gonzales Carrion.

En el afio 2003 pasa a ser representada legalmente por el sefior Marco
Gonzales cuyo numero de RUC es 1709132581001, de tal forma que
constituye una empresa de Hecho, y no de Derecho.

En el afio 2001 hasta mediados del 2004 incremento sus actividades y se
puede decir que fue el periodo mas duro por el cual SERVICIOS
PUBLICITARIOS tuvo que pasar para ingresar y posicionarse en el
mercado.

En este periodo la empresa requirio de una inversion bastante alta para
equiparse con tecnologia y ampliar su infraestructura.

Una vez posicionado en el mercado Servicios Publicitarios fue tomando
fuerza y con una lucha continua logro superar algunos problemas

econdmicos que en ese entonces agolpaba a nuestro pais, en esta



etapa se necesito una gran inversion, para poder mantenerse en el
mercado que en ese entonces se marcaba como muy exigente.

Como una segunda etapa por la cual SERVICIOS PUBLICITARIOS tuvo
gue atravesar, fue la de accion directa en la cual gracias al buen
desempefio del area de ventas logré ampliar su cartera de clientes y se
dio a conocer como una de las principales tercerizadoras de articulos
publicitarios dentro de la ciudad de Quito.

La finalidad de la creacién de esta empresa, fue atacar a un mercado que

en ese entonces recién se estaba constituyendo en nuestro pais.

A través del tiempo, Servicios Publicitarios, ha evolucionado
gradualmente, de una situacién con débil entidad, hacia una empresa,
capaz de competir y satisfacer todos los requerimientos de sus clientes.
Hoy en dia SERVICIOS PUBLICITARIOS es una microempresa capaz,
segura que puede incrementar su actividad y mantenerse en el mercado
pese a la inestabilidad econdémica por la cual todo el pais esta
atravesando.

Foto No. 1: Empresa Servicios Publicitarios



1.1.1.2 Ubicacion

Servicios Publicitarios se encuentra ubicado en la Provincia de Pichincha,
en el canton Quito, al norte de la ciudad de Quito, en el barrio Las Casas,

calle Antonio Herrera N° 101 y Gaspar de Sangurima.

P. GONZALEZ
.

NACIO QUEZADA

WELVA ALEGRE
N

M. PORNCE DE LECIN

SERVICIOS PUBLICITARIOS
ANTONIO HERRERA #1041 ¥
GASPAR DE SANGURIMA

Foto No. 2: Ubicacién empresa Servicios Publicitarios
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Figura No. 1:  Organizacion Servicios Publicitarios

Fuente: Archivo Servicios Publicitarios
Elaborado por: Evelyn Idrovo

El presente organigrama fue levantado provisionalmente; refleja la
situacién actual de la empresa SERVICIOS PUBLICITARIOS, el cual no

se encuentra aprobado

Servicios que Brinda la empresa Servicios Publicitarios
Material P.O.P.

Es el material promocional colocado en las tiendas para captar la atencién
del consumidor e impulsarlo a comprar. Incluye los letreros que se
colocan en los estantes, anuncios en las ventanas, moddulos de
demostracién, etc.*

e Imprenta

e Volantes

e Cuadernillos

e Impresiones tamafio hasta tamafio Super A3 con alto volumen de

impresion

! http://www.businesscol.com/productos/glosarios/administrativo/glossary



e Tripticos
e Afiches

e Habladores

e Take one HABLADORES Habla'c:igigs’\-lolvllaterial
e Dipticos "or

e Cuadernos

e Calendarios

e Boletos
e Tickets
e Facturas

Fuente: archivo servicios
Publicitarios

¢ Notas de crédito

e Invitaciones

e Ordenes de produccion
e Tarjetas de presentacion
e Facturas

e |dentificativos

Impresion laser para menor cantidad de volumen
Las impresoras laser permiten una impresioén a nivel de pagina con una
calidad y velocidad bastante altas.
Cuando se trata de realizar gran numero de impresiones son mas
recomendables que las de inyeccidn a tinta por el precio de sus
consumibles. Sin embargo, si el nimero de copias va a ser reducido, las
impresoras de inyeccién de tinta son mas convenientes por elevado
precio de las impresoras laser.?

e Volantes

e Take one HABLADORES

e Habladores

e Tripticos

2 es.wikipedia.org/wiki/Impresion laser



e Dipticos
e Tarjetas de presentacion

e Menuderos

Gigantografias para mayor cantidad de volumen

Las Gigantografias son impresiones de gran calidad en distintos
materiales, tienen un impacto visual muy importante. En este tipo de
impresion la tinta se presenta en forma de pigmentos sélidos "plasticos”
vinilicos diluidos en una sustancia solvente. El solvente es el medio de
transporte de estos pigmentos hasta la superficie de impresion. Al caer
sobre la superficie de impresion (materiales vinilicos) y a cierta
temperatura, estos pigmentos se funden directamente sobre la superficie
y el solvente se evapora. Este es un tipo de impresion resistente al agua y
condiciones de intemperie y luz solar (rayos) UV. 3

e Vallas publicitarias

e Banners
e Rollups
e Lonas

e Afiches
e Roétulos

e Cajasdeluz
e Vinil traslucido
e Estructuras metdlicas para vallas
e Lona translucida
e Arafias
e Impresion vinil montado sobre:
- MDF
- Acrilico de 2, 4y 6 lineas

- Poliestileno

8 es.wikipedia.org/wiki/Impresion laser



-  Foam
Articulos promocionales
Un buen articulo promocional sirve para asegurar el éxito de su empresa:
aumenta las ventas, incentiva a los clientes y contribuye a reforzar la
marca.
e Botones o pins publicitarios

e Escarapelas

e |laveros
e Esferos
e Jarros
e Gorras

e Camisetas
e Stickers

e Rompe tréficos

Instalacion de vinilos de autos

Instalacion en Autos.- Se emplea vinil micro perforado o solo vinil
adhesivo para aplicar motivos publicitarios en superficies que requieren la
capacidad de visualizar a través de las mismas desde uno de sus lados.
Se emplea en vidrieras y en la rotulacién de vehiculos cuando se quiere
aplicar sobre los vidrios laterales y traseros y mantener visibilidad desde
adentro hacia el exterior mientras que el vinil adhesivo se lo aplica en las
partes solidas de los vehiculos®

e Revestimiento de autos con vinil micro perforado

Modelos

4 es.wikipedia.org/wiki/Impresion laser



e Eventos especiales
e Lanzamientos publicitarios
e Degustaciones

e \Volanteo

Disefo

e Artes publicitarios

VARIOS
e Acrilicos
e SERIGRAFIA
e Stands publicitarios

e Organizacion de eventos publicitarios

1.1.2 Datos Estadisticos

Cuadro No. 1: Ventas de los meses de Septiembre, octubre y

noviembre del 2008”

PRODUCTO CAN(LI)DAD VALOR ($) | TOTAL
Impresion en plotter 13709 7334.756 | 23,927.77
Impresion offset 39042 135.60818 | 18,226.92
Impresién laser 2947 103.33 9,419.00




Estructuras metalicas

(bastidores, rétulos y 4 2268 2,776.00
vallas)

Acrilico 1950 291.49 4,168.20
OTROS (POP) 12825 6626.842 | 11,261.09
STANDS 2 13092 13,092.00
MDF (MADERA) 14 1300 2,230.00
TOTAL 70493 85,100.98

Fuente: Archivo de la empresa Servicios Publicitarios

Elaborado: Evelyn Idrovo

Grafico No. 1:

y noviembre del 2008
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Fuente: Archivo empresa Servicios Publicitarios




Elaborado: Evelyn Idrovo

Problematica de la empresa Servicios Publicitarios
El problema que se puede identificar en la microempresa “SERVICIOS

PUBLICITARIOS”, es que no posee un control en los procesos que realiza
para el cumplimiento de las distintas actividades tanto administrativas,
financieras y de produccién, convirtiéndose asi en uno de los problemas
que dan como consecuencia el incremento en el costo y la mala
utilizacién del tiempo.

Se propone por tanto el levantamiento de procesos en las distintas areas
y la propuesta de mejora, para de este modo lograr un mejor desempefio
laboral.

A continuacién se expresa el diagrama de CAUSA — EFECTO, en el que
se puede identificar los principales motivos que ocasionan la

insatisfaccion del cliente.
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1.1.3 Diagrama Causa - Efecto de la Empresa Servicios Publicitarios

Lasreglas no

Decisionesa —»  czaplican Joidoch
desti Capacitacion en
ESUEMPD  4—— atencion al cliente
Falta motivacion
Mo poses estructura - 3l personal Mo posee plande
f__,l‘_:r;‘c;:rll:':,':f_'ra Mo poseecatalogo marketing
CLIENTES de produdos
- Pagos
Contahilidad demorados Moze lleva
no confiable inventario
Carterade Lazreglas no

=2 aplican Faltz de

capacitacian

cobrovencida
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1.1.4 Interpretacion del Diagrama Causa - Efecto de la Empresa

Servicios Publicitarios

A continuacion se detalla cada una de las causas que dan como resultado

la insatisfaccion del cliente.

Gestion

La empresa Servicios Publicitarios no posee una estructura clara
que defina responsables para ejecutar labores.

La falta de un manual de procesos hace que las actividades no
estén claramente determinados en cada area lo que dificulta su

control y mejoramiento.

Produccion

Por realizar una tercerizacion en la elaboracion de distintos
productos publicitarios existe mucha pérdida de tiempo en el turno
de atencion en la empresa asociada.

Existe desperdicio de materia prima por falta de control de calidad

al momento de contabilizar el producto terminado.

Ventas

No existe un departamento que preste atencion al cliente, lo que
dificulta mantener una buena comunicacién y dar a conocer qué es
lo que realmente necesita

La empresa carece de un plan de marketing que le permita difundir
de mejor manera sus productos.

No posee catalogos para los productos que elabora.

Se concede demasiados créditos muy largo plazo.

Tecnologia y Maquinaria

e Falta de tecnologia y maquinaria para la fabricacion de productos

publicitarios.

Recursos Humanos

e Servicios Publicitarios no cuenta con un departamento de Recursos

Humanos, y los empleados no obtienen una adecuada orientacion y

estimulacion.

12



e La falta de personal en el &area de disefio hace que Servicios
Publicitarios se limite en su catalogo de productos impidiendo extender

SuS Sservicios.

Financiero

e Por motivos de que existe una sola persona encargada de este
departamento no se puede realizar un control minucioso y cobro en la
cartera vencida.

e Existen retrasos en el pago a proveedores.

Marco Referencial

1.1.5 Marco Teérico

¢ Qué es la publicidad?®

Publicidad, es comunicacion pagada, no personal, que por conducto de
los diversos medios publicitarios hacen empresas comerciales,
organizaciones no lucrativas o individuos que estan identificados de

alguna manera con el mensaje publicitario.

Casi toda publicidad se propone conducir con el tiempo a una venta. A
gran parte de la publicidad de nuestros tiempos se le podria llamar mas
apropiadamente creadora de imagenes, ya que esta concebida para crear

0 perpetuar la imagen de una marca o de una corporacion mercantil.

Para entender la publicidad debemos clasificarla de muchas maneras: de
detallista o general, de productos o institucional, de clase o de masa, de
accion directa o indirecta y primaria o selectiva. Si la consideramos segun

sus publicos, sus funciones o sus medios, ejemplos.

° Guadalupe Moreno. México; 2003. Apoyado el bibliografia de S. Watson Dunn, libro “Publicidad”
Editorial: Grupo Noriega Editores. México 2003
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« Publico: Cuando se anuncia el jabon X, a la gente que va a usarlo para
lavar su ropa, se tiene publicidad para el consumidor. En cambio, si los
anuncios del Jabdén X, estan destinados a los concesionarios, esta
publicidad sera para las empresas comerciales.

» Tipo de anunciante: Hay dos tipos principales de anunciantes que
hacen la mayor parte de la publicidad para el consumidor: los
anunciantes nacionales (generales) y locales (detallistas). Cuando nos
recomiendan algun producto por medio de las revistas, la television, la
radio, o algun otro medio publicitario, es publicidad general o nacional.
En cambio si un concesionario local nos recomienda comprar un
producto en su tienda es un anuncio detallista.

e Medios: También puede examinarse la publicidad sobre la base de los
medios que se usan para transmitir el mensaje. Asi, se tiene publicidad
periodistica, publicidad por radio, por television, etc.

e Funciones: Publicidad de Productos y Publicidad Institucional. Cuando
una empresa publica un anuncio que describe las virtudes de cierto
producto evidentemente se trata del anuncio de un producto. En cambio
cuando la empresa realza su imagen mediante la descripcion de sus
medios de investigacién, usara la publicidad institucional. La primera
esta concebida para vender el producto; la segunda, para “vender” la
firma.

e La publicidad indirecta podria llamarse sin mucho rigor ‘“venta
encubierta”; la publicidad directa, “venta agresiva”. Cuando el anuncio
de cierto negocio local grita al lector, “ahorre en nuestra venta de un
centavo”, estd usando la publicidad de accion directa. En cambio
cuando cierto negocio insinta delicadamente, susurrando casi al oido
del lector. “Esta noche gran inauguracién, esta usando la accién
indirecta.

e La publicidad primaria hace la propaganda a la clase de producto; la

publicidad selectiva, a una marca determinada.

14



Historia de la publicidad °

Desde 1946, la publicidad se ha hecho mucho mas importante e
influyente que nunca. En 1959, el volumen total de la publicidad fue,
aproximadamente, de 11,120,000,000 de ddlares; es decir; mas de tres

veces el volumen de 1946.

La historia de la publicidad es la historia de personas interesantes y
emprendedoras que hicieron de la publicidad lo que es hoy, por ejemplo,
Stanley Resor dirigié durante cuarenta afios la agencia de publicidad méas
grande del mundo: J. Walter Thompson. James Webb Young, socio suyo,
corond su venturosa carrera en el negocio publicitario ayudando a la
publicidad a encontrar su camino en la forma del Consejo Publicitario de
la Guerra (1941) y el Consejo de la Publicidad (1946).

Los investigadores George Gallup, Daniel Starch, Alfred Politz y A.C.
Nielsen ayudaron a satisfacer el insaciable apetito que domina a la

publicidad moderna de hechos en que basar los anuncios.

Clasificacion de la publicidad

POR AUDIENCIA META

e Publicidad orientada al consumidor: se designa a los que compran el
producto para uso personal o para uso ajeno.

e Publicidad orientada a las empresas: se destina a los individuos que
compran productos especificos los individuos que compran productos
especificos o servicios para usarlos en la compafiia.

- Comercial: se dirige a los intermediarios (mayoristas y
minoristas) de productos y servicios que los compran para

revenderlos a sus clientes.

6 Guadalupe Moreno. México;2003. Apoyado el bibliografia de S. Watson Dunn, libro “Publicidad”
Editorial: Grupo Noriega Editores. México 2003
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- Profesional: se dirige a quienes posean un titulo y un cédigo de
ética 0 un conjunto de normas profesionales.’
- Agricola: se dirige a los que laboran en el campo o en la macro

industria.

POR ZONA GEOGRAFICA

Publicidad local (al detalle): la que realizan las empresas cuyos
clientes provienen de una sola area comercial urbana o local.
Publicidad regional: la que anuncia los productos que se venden en
un area o region, pero no en todo el pais.

Publicidad Nacional: la que se dirige a los clientes de varias regiones
del pais.

Publicidad Internacional: la que se dirige a los mercados del

extranjero.

POR MEDIO

Publicidad impresa: periddicos y revistas
Publicidad electrénica: radio y television.
Publicidad exterior: publicidad al aire libre, en transito.

Publicidad por correo directo: la que se envia por correo.

POR PROPOSITO

Publicidad de productos: promueve la venta de bienes y servicios
Publicidad no orientada a los productos (corporativa o institucional):
no promueve un producto en particular, sino la misién o filosofia de la
organizacion.

Publicidad comercial: promueve productos servicios o ideas con la
intensién de obtener una utilidad.

Publicidad no comercial: la que patrocina las instituciones de caridad
0 no lucrativas, los grupos civicos, las organizaciones religiosas o

politicas, también la que se realiza a favor de ellos.

" william O'Barr, discurso al Council on Advertising History, Duke University, 12 de Marzo de 1993.
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e Publicidad orientada a la accion: la que intenta estimular una decisién
inmediata por parte del lector.
e Publicidad de reconocimiento: la que intenta crear la imagen de un

producto o familiaridad con si nombre y con su empaque.

APLICACION DEL PROCESO DE LA COMUNICACION A LA
PUBLICIDAD

Segun Barbara Stern de Rutgers University, la publicidad es un tipo de
texto literario estructurado, algo mas que una modalidad distinta de la
comunicacién espontanea del habla. Propone un modelo mas complejo
tomado de la tradiciéon oral pero aplicada concretamente a la publicidad
que para ella es un texto comercial compuesto y no una mera habla
informal. El modelo de Stern reconoce que en la publicidad la fuente, el
mensaje y el receptor tienen varias dimensiones. Algunas de ellas existen
en otro nivel de la realidad: un mundo virtual dentro del texto del mensaje

publicitario.®

8 ARENS, William: “Publicidad”, Mc Graw Hill, 7ma edicién, México 2004, pag. 10
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Figura No. 2: Proceso de la Comunicacion a la publicidad

Fuente Mensaje Receptor
Patrocinador
I
: Autor
! Dentro del texto del anuncio
i Género literario
! 1.- Autohiografia
: Persona 2.- Marracion Consumidores
] 3.-Drama Implicitos
: |
1 Consumidores
: _ By Patrocinadores
' Retroalimentacion I
] Consumidares
reales

FUENTE: ARENS, William: “Publicidad”, Mc Graw Hill
ELABORADO POR: Evelyn Idrovo

Diferencia entre Propaganda y Publicidad:

La Publicidad tiende a la obtencion de beneficios comerciales, en tanto
que la Propaganda tiende a la propagacién de ideas politicas, filosoficas,

morales, sociales o religiosas, es decir, comunicacion ideoldgica.

Comunicacion:

1. Emisor: Quien emite un mensaje (Agencia de Publicidad).

2. Receptor: Quien recibe un mensaje (Publico meta).

3. Mensaje: La pieza publicitaria.

4. Canal: Por donde se comunican los mensajes (Los Medios).

5. Cddigo: La forma de comunicar (Como estd hecha la pieza

publicitaria).
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6. Feed-back: La respuesta obtenida (feed-back positivo: Compra -
feed-back negativo: no compra).

7. Fuente: Es la generadora del mensaje: Empresa anunciante.

Publico:

Es un término colectivo utilizado para designar a un conjunto de personas
estrechamente relacionadas entre si, por intereses y afinidades que le son

comunes, y que comparten un sentimiento de solidaridad.
El publico puede ser real o potencial:

1.Real: Este publico es el que consume un determinado producto. Se
debe lograr que sea fiel al producto, dandole lo que desea obtener, y
mejorando caracteristicas del mismo.

2.Potencial: Es el posible comprador.

El "Estudio de Mercado" esta dirigido al reconocimiento del publico

potencial.
Nicho de Mercado:

Es un segmento del mercado en el que se encuentra una necesidad

insatisfecha.
Ventaja diferencial:

Es lo que hace distinto a un producto de otro. Puede ser el precio, la
sensacion de placer, etc.

¢ Qué es un proceso? °
Un proceso puede ser definido como un conjunto de actividades

enlazadas entre si que, partiendo de uno o mas inputs (entradas) los

transforma, generando un output (resultado).

o www.gestionempresarial.info
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Las actividades de cualquier organizacion pueden ser concebidas como
integrantes de un proceso determinado. De esta manera, cuando un
cliente entra en un comercio para efectuar una compra, cuando se solicita
una linea telefénica, un certificado de empadronamiento, o la inscripcion
de una patente en el registro correspondiente, se estan activando
procesos cuyos resultados deberan ir encaminados a satisfacer una
demanda. Desde este punto de vista, una organizacién cualquiera puede
ser considerada como un sistema de procesos, mas 0O menos
relacionados entre si, en los que buena parte de los inputs seran
generados por proveedores internos, Yy cuyos resultados iran

frecuentemente dirigidos hacia clientes también internos.

Esta situacion hara que el dmbito y alcance de los procesos no sea
homogéneo, debiendo ser definido en cada caso cuando se aborda desde
una de las distintas estrategias propias de la gestion de procesos. Quiere
esto decir que, a veces, no es tan evidente donde se inicia y dénde
finaliza un proceso, siendo necesario establecer una delimitacion a

efectos operativos, de direccién y control del proceso.

Un proceso puede ser realizado por una sola persona, o dentro de un
mismo departamento. Sin embargo, los mas complejos fluyen en la
organizacion a través de diferentes areas funcionales y departamentos,

gue se implican en aguel en mayor o0 menor medida.

Evidentemente, la organizacion funcional no va a ser eliminada. Una
organizacion posee como caracteristica basica precisamente la division y
especializacién del trabajo, asi como la coordinacion de sus diferentes
actividades, pero una vision de la misma centrada en sus procesos
permite el mejor desenvolvimiento de los mismos, asi como la posibilidad
de centrarse en los receptores de los outputs de dichos procesos, es decir
en los clientes. Por ello, tal vez la gestién por procesos es un elemento

clave en la Gestion de la Calidad.
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COMENTARIO

Todas las organizaciones necesitan, constituir y seguir iniciativas hacia
su competitividad sin descuidar sus operaciones y funciones cotidianas.
Habitualmente se pretenden buscar analizar y dar soluciones firmes en
ciertas areas de la organizacion que sean proporcionales al
funcionamiento de la organizacion y encaminarse mediante ideas que nos
lleven a identificar problemas a la vez que disefiar un plan de mejoras en

la organizacion.*®
Definiciéon de Diagrama de Proceso !

Es una representacion grafica de los pasos que se siguen en toda una
secuencia de actividades, dentro de un proceso o un procedimiento,
identificAndolos mediante simbolos de acuerdo con su naturaleza; incluye,
ademas, toda la informacién que se considera necesaria para el analisis,
tal como distancias recorridas, cantidad considerada y tiempo requerido.
Con fines analiticos y como ayuda para descubrir y eliminar ineficiencias,
es conveniente clasificar las acciones que tienen lugar durante un proceso
dado en cinco clasificaciones. Estas se conocen bajo los términos de
operaciones, transportes, inspecciones, retrasos o0 demoras y

almacenajes.

Este diagrama muestra la secuencia cronoldgica de todas las operaciones
de taller o en maquinas, inspecciones, margenes de tiempo y materiales a
utilizar en un proceso de fabricacion o administrativo, desde la llegada de
la materia prima hasta el empaque o arreglo final del producto terminado.
Sefala la entrada de todos los componentes y subconjuntos al ensamble
con el conjunto principal. De igual manera que un plano o dibujo de taller
presenta en conjunto detalles de disefio como ajustes tolerancia y

1 Comentario Personal
1 www.gestionempresarial.info
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especificaciones, todos los detalles de fabricacion o administracion se

aprecian globalmente en un diagrama de operaciones de proceso.

Antes de que se pueda mejorar un disefio se deben examinar primero los
dibujos que indican el disefio actual del producto. Andlogamente, antes de
gue sea posible mejorar un proceso de manufactura conviene elaborar un
diagrama de operaciones que permita comprender perfectamente el
problema, y determinar en qué areas existen las mejores posibilidades de
mejoramiento. El diagrama de operaciones de proceso permite exponer
con claridad el problema, pues si no se plantea correctamente un

problema dificilmente podra ser resuelto.
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Figura No. 3: Clasificacion de Acciones y Denominacion

Actividad / Definicion Simbolo

Operacion.- Ocurre cuando un objeto esta siendo
modificado en sus caracteristicas, se est4 creando o
agregando algo o se esta preparando para otra
operacion, transporte, inspeccion o almacenaje. Una
operacion también ocurre cuando se estd dando o

recibiendo informacion o se esta planeando algo.
Transporte.-Ocurre cuando un objeto o grupo de ellos
son movidos de un lugar a otro, excepto cuando tales :>
movimientos forman parte de una operacibn o

inspeccion.

Inspeccién.- Ocurre cuando un objeto o grupo de ellos
son examinados para su identificacion o para comprobar .‘
y verificar la calidad o cantidad de cualesquiera de sus
caracteristicas.

Demora.-Ocurre cuando se interfiere en el flujo de un

objeto o grupo de ellos. Con esto se retarda el siguiente

paso planeado.

Almacenaje.- Ocurre cuando un objeto o grupo de ellos

son retenidos y protegidos contra movimientos 0 usos no

autorizados.

Actividad combinada.- Cuando se desea indicar s

actividades conjuntas por el mismo operario en el mismo

punto de trabajo, los simbolos empleados para dichas
actividades (operacion e inspeccion) se combinan con el

circulo inscrito en el cuadro.
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FUENTE: www.gestionempresarial.info
ELABORADO POR: Evelyn Idrovo

Hay ocasiones en que el paso o evento no puede ser facilmente

clasificado en una de dichas actividades.
DIAGRAMA DEL PROCESO DE LA OPERACION

Un diagrama del proceso de la operacion es una representacion grafica
de los puntos en los que se introducen materiales en el proceso y del
orden de las inspecciones y de todas las operaciones, excepto las
incluidas en la manipulacion de los materiales; puede ademas
comprender cualquier otra informacion que se considere necesaria para el
analisis, por ejemplo el tiempo requerido, la situacién de cada paso o si

sirven los ciclos de fabricacion.*?

Los objetivos del diagrama de las operaciones del proceso son dar una
imagen clara de toda la secuencia de los acontecimientos del proceso.
Estudiar las fases del proceso en forma sistematica. Mejorar la disposicion
de los locales y el manejo de los materiales. Esto con el fin de disminuir
las demoras, comparar dos métodos, estudiar las operaciones, para
eliminar el tiempo improductivo. Finalmente, estudiar las operaciones y las

inspecciones en relacion unas con otras dentro de un mismo proceso.

Los diagramas del proceso de la operacion difieren ampliamente entre si
a consecuencia de las diferencias entre los procesos que representan.
Por lo tanto, es practico utilizar solo formularios impresos que faciliten

escribir la informacién de identificacion.

2 www.gestionempresarial.info
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Los diagramas del proceso de la operacién se hacen sobre papel blanco,

de tamafio suficiente para este proposito.

Cualquier diagrama debe reconocerse por medio de la informacion escrita
en la parte superior del mismo. Si el papel tiene que doblarse para ser
archivado, la informacién necesaria debe también colocarse como mejor
convenga a su localizacion. Es practica comun encabezar la informacién
que distingue a estos diagramas con la frase diagrama del proceso de

operacion.

Figura No. 4: Informacién adicional

Fabnca
Edificio Simacién
Departamento,
Diagrama nimere
Hoja niimero de hojas

Aprobade per, Rewisade per

FUENTE: www.gestionempresarial.info
ELABORADO POR: Evelyn Idrovo

Al respecto, siempre serdn necesarios estos datos: método actual o
método propuesto; niumero del plano, nimero de la pieza u otro nimero
de identificacion; fecha de elaboracion del diagrama y nombre de la

persona que lo hizo.
NUMERACION DE LAS ACTIVIDADES

PLANIFICACION ESTRATEGICA™®

La planificacion Estratégica es una herramienta por excelencia de la
Gerencia Estratégica, consiste en la blusqueda de una o mas ventajas
competitivas de la organizacion y la formulacion y puesta en marcha de

estrategias permitiendo crear o preservar sus ventajas, todo esto en

'3 www.monografias.com
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funcién de la Mision y de sus objetivos, del medio ambiente y sus

presiones y de los recursos disponibles
ANALISIS DE LAS FORTALEZAS Y LIMITACIONES DE LA EMPRESA

Andlisis organizacional de las condiciones internas para evaluar las
principales fortalezas y debilidades de la empresa. Las primeras
constituyen las fuerzas propulsoras de la organizacién y facilitan la
consecucién de los objetivos organizacionales, mientras que las segundas
con las limitaciones y fuerzas restrictivas que dificultan o impiden el logro

de tales obijetivos.

MATRIZ FODA: es una estructura conceptual para un analisis sistematico
que facilita la adecuacion de las amenazas y oportunidades externas con

las fortalezas y debilidades internas de una organizacion.

Esta matriz es ideal para enfrentar los factores internos y externos, con el

objetivo de generar diferentes opciones de estrategias.
(F) Fortaleza; (O) Oportunidades; (D) Debilidades; (A) Amenazas.

El enfrentamiento entre las oportunidades de la organizacion, con el
propésito de formular las estrategias mas convenientes, implica un
proceso reflexivo con un alto componente de juicio subjetivo, pero

fundamentado en una informacion objetiva.

Se pueden utilizar las fortalezas internas para aprovechar las
oportunidades externas y para atenuar las amenazas externas.
Igualmente una organizacién podria desarrollar estrategias defensivas

orientadas a contrarrestar debilidades y esquivar amenazas del entorno.

Las amenazas externas unidas a las debilidades internas pueden acarrear
resultados desastrosos para cualquier organizacion. Una forma de
disminuir las debilidades internas, es aprovechando las oportunidades

externas.
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MATRIZ FODA: Conduce al desarrollo de cuatro tipos de estrategias.
La estrategia FO. Es basa en el uso de fortalezas internas de la
organizacion con el proposito de aprovechas las oportunidades externas.
Este tipo de estrategia es el mas recomendado. La organizacion podria
partir de sus fortalezas y a través de la utilizacion de sus capacidades
positivas, aprovecharse del mercado para el ofrecimiento de sus bienes y

servicios.

ESTRATEGIA FA. Trata de disminuir al minimo el impacto de las
amenazas del entorno, valiéndose de las fortalezas. Esto no implica que
siempre se deba afrontar las amenazas del entorno de una forma tan
directa, ya que a veces puede resultar mas problematico para la

institucion.

ESTRATEGIA DA. Tiene como propoésito disminuir las debilidades vy
neutralizar las amenazas, a través de acciones de caracter defensivo.
Generalmente este tipo de estrategia se utliza so6lo cuando la
organizacion se encuentra en una posicion altamente amenazada y posee

muchas debilidades, aqui la estrategia va dirigida a la sobrevivencia.

En este caso, se puede llegar incluso al cierre de la institucion o a un

cambio estructural y de mision.

ESTRATEGIA DO. Tiene la finalidad mejorar las debilidades internas,
aprovechando las oportunidades externas, una organizacion a la cual el
entorno le brinda ciertas oportunidades, pero no las puede aprovechar por
sus debilidades, podria decir invertir recursos para desarrollar el area
deficiente y asf poder aprovechar la oportunidad™*

% http://www.monografias.com
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1.1.6 Marco Conceptual

Actividad.- Conjunto de las acciones y tareas a las que algo o alguien se
dedican; conjunto de las acciones que conforman un campo determinado

0 van encaminadas a alcanzar un fin especifico.

Articulos promocionales.- Un buen articulo promocional sirve para
asegurar el éxito de su empresa: aumenta las ventas, incentiva a los

clientes y contribuye a reforzar la marca.

Cadena de Valor.- La cadena de valor disgrega a la empresa en sus
actividades estratégicas relevantes para comprender el comportamiento

de los costos y las fuentes de diferenciaciones existentes y potenciales.

Competitividad.- La competitividad empresarial significa lograr una
rentabilidad igual o superior a los rivales en el mercado. Si la rentabilidad
de una empresa, en una economia abierta, es inferior a la de sus rivales,
aunque tenga con qué pagar a sus trabajadores, proveedores y
accionistas, tarde o temprano sera debilitada hasta llegar a cero y

tornarse negativa.

Control.-Es un mecanismo preventivo y correctivo adoptado por la
administracion de una dependencia o entidad que permite la oportuna
deteccidn y correccién de desviaciones, ineficiencias o incongruencias en
el curso de la formulacion, instrumentacion, ejecucion y evaluacion de las
acciones, con el propésito de procurar el cumplimiento de la normatividad
que las rige, y las estrategias, politicas, objetivos, metas y asignacion de

recursos

Diagnostico.- Proceso que se realiza en un objeto determinado,
generalmente para solucionar un PROBLEMA. En el proceso de

diagnéstico dicho problema experimenta cambios cuantitativos vy
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cualitativos, los que tienden a la solucién del problema. Consta de varias
etapas, dialécticamente relacionadas, que son:
- Evaluacion - Procesamiento mental de la informacion - Intervencion -

Seguimiento.

Eficiencia.- Capacidad de producir el resultado o efecto deseado
empleando la menor cantidad posible de energia, esfuerzo, dinero o

tiempo.

Eficacia.- Capacidad para producir un efecto o resultado deseado: la

eficacia de una medicina, la eficacia de una ley.

Estrategia.- Conjunto de medidas, acciones o procedimientos planeados
y organizados cuidadosamente que sirven para llevar a cabo un propésito
o alcanzar un fin determinado: estrategia politica, estrategia econdémica,

estrategias legales.

Evaluacién.- Clasificar objetos, situaciones, personas, condiciones, etc,
de acuerdo con criterios de calidad definidos. En la definicion de los
criterios para cada categoria se deben establecer indicadores de calidad.
La evaluacion difiere de la clasificacibn general Unicamente en este

respecto.

Material P.O.P. Es el material promocional colocado en las tiendas para
captar la atencién del consumidor e impulsarlo a comprar. Incluye los
letreros que se colocan en los estantes, anuncios en las ventanas,

modulos de demostracion, etc. °

Impresion Laser.- Las impresoras laser permiten una impresion a nivel

de péagina con una calidad y velocidad bastante altas.

15 \www.businesscol.com
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Cuando se trata de realizar gran numero de impresiones son mas
recomendables que las de inyeccién a tinta por el precio de sus
consumibles. Sin embargo, si el nimero de copias va a ser reducido, las
impresoras de inyeccién de tinta son mas convenientes por elevado

precio de las impresoras laser.*®

Instalacién de vinilos en Autos.- Se emplea vinil micro perforado o solo
vinil adhesivo para aplicar motivos publicitarios en superficies que
requieren la capacidad de visualizar a través de las mismas desde uno de
sus lados. Se emplea en vidrieras y en la rotulacién de vehiculos cuando
se quiere aplicar sobre los vidrios laterales y traseros y mantener
visibilidad desde adentro hacia el exterior mientras que el vinil adhesivo

se lo aplica en las partes solidas de los vehiculos.

Gigantografias.- Las Gigantografias son impresiones de gran calidad en
distintos materiales, tienen un impacto visual muy importante. En este tipo
de impresion la tinta se presenta en forma de pigmentos sodlidos
"plasticos" vinilicos diluidos en una sustancia solvente. El solvente es el
medio de transporte de estos pigmentos hasta la superficie de impresion.
Al caer sobre la superficie de impresion (materiales vinilicos) y a cierta
temperatura, estos pigmentos se funden directamente sobre la superficie
y el solvente se evapora. Este es un tipo de impresion resistente al agua y

condiciones de intemperie y luz solar (rayos) UV.

Manual.- Documento que contiene informacion valida y clasificada sobre
una determinada materia de la organizacion. Es un compendio, una

coleccion de textos seleccionados y facilmente localizables.

Manual de procesos.- Los manuales administrativos son documentos

que sirven como medios de comunicacién y coordinacion que permiten

18 http://es.wikipedia.org
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registrar y transmitir en forma ordenada y sistematica la informacion de
una organizacion.

Micro perforado.- Se emplea para aplicar motivos publicitarios en
superficies que requieren la capacidad de visualizar a través de las
mismas desde uno de sus lados. Se emplea en vidrieras y en la rotulacion
de vehiculos cuando se quiere aplicar sobre los vidrios laterales y traseros
y mantener visibilidad desde adentro hacia el exterior.

Mision.- Razones de la existencia de una organizacion.
Procesos.- Serie sistematica de acciones dirigidas al logro de un objetivo.

Plan.- Programa de acciones, procedimientos y objetivos que se piensa

para algo.

Tiempo de Produccién.- Tiempo necesario para realizar una o varias
operaciones. Se descompone en tiempo de espera, de preparacion, de

operacion y de transferencia.

Tarea.- Es la accién concreta que hay que realizar para obtener un

resultado deseado, expresado en un producto o subproducto final.

Produccion.- Proceso por medio del cual se crean los bienes
econdémicos, haciéndolos susceptibles de satisfacer necesidades

humanas, o sea incorporandoles utilidad.

Producto.- Bien manufacturado que posee caracteristicas fisicas y
subjetivas, mismas que son manipuladas para aumentar el atractivo del

producto ante el cliente, quien lo adquiere para satisfacer una necesidad.

Presupuesto.- Un presupuesto es la prevision de gastos e ingresos para
un determinado lapso, por lo general un afo. Permite a las empresas, los

gobiernos, las organizaciones privadas y las familias establecer
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prioridades y evaluar la consecucion de sus objetivos. Para alcanzar estos
fines puede ser necesario incurrir en déficit (que los gastos superen a los
ingresos) o, por el contrario, puede ser posible ahorrar, en cuyo caso el

presupuesto presentara un superavit (los ingresos superan a los gastos).

En el &mbito del comercio es también un documento o informe que detalla
el coste que tendra un servicio en caso de realizarse. El que realiza el
presupuesto se debe atener a él y no puede cobrarlo si el cliente acepta el
servicio. El presupuesto se puede cobrar o0 no en caso de no ser

aceptado.

Recurso.- Medio de cualquier clase que, en caso de necesidad, sirve
para conseguir lo que se pretende. En un juicio o en otro procedimiento,
accién que concede la ley al interesado para reclamar contra las

resoluciones.

Sistema.- Es un conjunto integrado, real o abstracto, de componentes o
partes que se interrelacionan. Estos elementos pueden llamarse médulos.
A su vez cada moédulo puede ser un subsistema, dependiendo si sus

propiedades lo definen a su vez 0 no como un sistema.

Valor Agregado.- El valor agregado o valor afiadido es el valor que un
determinado proceso productivo adiciona al ya plasmado en la materia
prima y el capital fijo, desde el punto de vista de un productor, es la
diferencia entre el ingreso y los costos de la materia prima y el capital fijo.
Desde el punto de vista contable es la diferencia entre el importe de las

ventas y el de las compras.

Vision.- Parte del Plan Estratégico que ayuda a la organizacién a
concentrarse en el futuro, normalmente a un plazo de tres a cinco afios,

dependiendo del tipo de institucion.
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CAPITULOII

DIAGNOSTICO SITUACIONAL Y DIRECCIONAMIENTO
ESTRATEGICO

Diagnéstico Situacional
2.1.1 Analisis Externo

2111 Micro Ambiente

2.1.1.1.1 Clientes

Con el fin de conocer la opinion que tienes los clientes de Servicios
Publicitaros, se ha realizado una encuesta (ver anexo N° 1), cuya
tabulacién de los resultados y analisis de los mismos se expresan a

continuacion.

1.- La atencion que le brinda Servicios Publicitarios es:

Grafico No. 2: Atencion al Cliente

Atencion al Cliente

1 Excelente
Bl m2 m3

0%
FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A XSERVICIOS PUBLICITARIOS
ELABORADO POR: Evelyn Idrovo

2 Buena

I Mala
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Por medio de la presente investigacion se ha obtenido que el 55% de los
encuestado consideran que es excelente la atencion al cliente; lo que
significa una OPORTUNIDAD MEDIA.

2.- Los productos y servicios que le ofrece Servicios Publicitarios es:

Grafico No. 3: Productos

Productos

1 Excelente
ml =2 3

2 Bueno

0%

3 Malo

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A XSERVICIOS PUBLICITARIOS
ELABORADO POR: Evelyn Idrovo

El 64% de los encuestados consideran que los productos que Servicios
publicitarios ofrece son de excelente calidad; lo que se considera una

OPORTUNIDAD MEDIA.

3.- El precio de los productos que le ofrece Servicios Publicitarios

lo considera
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Grafico No. 4: Precios de los Productos

Precio de los productos

ml m2? 3
1Caro

2 Aceptable
27% 3 Barato

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A XSERVICIOS PUBLICITARIOS
ELABORADO POR: Evelyn Idrovo

El 27% de los encuestados creen que el precio de los productos que
ofrece Servicios Publicitarios es caro; lo que se considera una AMENAZA
BAJA.

4. El tiempo de entrega de los productos es:

Grafico No. 5: Tiempo de entrega Producto

Tiempo de entrega
ml m2 m3 1 Inmediato

2 Aceptable

%
9 . 3Demorado

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A XSERVICIOS PUBLICITARIOS
ELABORADO POR: Evelyn Idrovo

El 64% de los encuestados, consideran que el tiempo de entrega de los

productos que ofrece Servicios Publicitarios se encuentra en un tiempo
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Aceptable; lo que significa una OPORTUNIDAD MEDIA.

5.- La forma de pago que usted desearia es:

Grafico No. 6: Forma de Pago

Forma de pago

ml m2 3
1 Contado

2 Crédito 30 dias
i 3 Crédito 90 dias

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A XSERVICIOS PUBLICITARIOS
ELABORADO POR: Evelyn Idrovo

El 27% de los encuestados consideran que el pago debe ser al contado lo
gue significa una AMENAZA BAJA.

2.1.1.1.2 Proveedores

Con el proposito de conocer y mejorar las relaciones que usted como
proveedor tiene con la empresa SERVICIOS PUBLICITARIOS, para lo
cual se ha disefiado la siguiente encuesta (ver anexo N°2), cuya
tabulacién de los resultados y analisis de los mismos se expresan a

continuacion:
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1.- La forma de entrega es:
Grafico No. 7: Forma de entrega

Forma de pago

ml 2 3 1 D= puerta &
puerta

2 Hayque retirar de
Instalaciones

45% 3 Paga flete

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA A XSERVICIOS PUBLICITARIOS
ELABORADO POR: Evelyn Idrovo

Segun la encuesta realizada del total de los encuestados tenemos que el
55% manifiestan que los productos son entregados de puerta a puerta;
por lo que se considera una OPORTUNIDAD MEDIA para la empresa
Servicios Publicitarios.

2.- Los reclamos y devoluciones son atendidos por su empresa:

Grafico No. 8: Reclamos y devoluciones

Reclamos y devoluciones

El m2 =3
1 De inmediato

0%

2 Aceptable

3 Mo hay
atencion

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA SERVICIOS PUBLICITARIOS
ELABORADO POR: Evelyn Idrovo
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El 36% de los encuestados respondieron que los reclamos y devoluciénes
presentadas son atendidas de forma aceptable; lo que significa una
AMENAZA MEDIA.

3) La forma en la que usted quisiera realizar el cobro es:

Grafico No. 9: Cobro
Cobro
1 Contado
ml m2 . .
2 Credito 30 dias
3 Credito 80 dias
6%
18%

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA SERVICIOS PUBLICITARIOS
ELABORADO POR: Evelyn Idrovo

El 46% de los encuestados manifiesta que el cobro debe hacerse de
contado lo que significa una AMENAZA MEDIA.

4.- El tiempo de entrega de sus productos es:

Grafico No. 10: Tiempo de entrega

Tiempo de entrega

ml 2 3
1 Inmediato

2 Aceptable

18%
3 Demorado

36%

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA SERVICIOS PUBLICITARIOS
ELABORADO POR: Evelyn Idrovo
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El 54% de los encuestados consideran que el tiempo de entrega del
producto esta entre demorado y aceptable; lo que significa una AMENAZA
MEDIA.

5.- La calidad de los productos que usted entrega es:

Grafico No. 11: Calidad de Productos

Calidad de productos

Hl mz2 m3
1 Alta

0%

2 Mormal

3 Baja

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA SERVICIOS PUBLICITARIOS
ELABORADO POR: Evelyn Idrovo

El 82% de los encuestados consideran que la calidad de los productos
utiizados en Servicios Publicitarios es Alta; lo que significa una
OPORTUNIDAD ALTA.

2.1.1.1.3 Competidores

Servicios Publicitarios por ser una empresa que realiza variedad de
trabajos de publicidad y de manera inmediata no posee competidores
directos; por consiguiente se considera una OPORTUNIDAD ALTA.

2.1.1.1.4 Normativa

Servicios Publicitarios cuenta con algunas normativas tales como:
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NORMATIVA ‘ ESTADO |

RUC actualizado al dia SI CUMPLE
Patente municipal NO CUMPLE
Registro IEPI NO CUMPLE
Obligaciones Patronales SI CUMPLE
Registro en la Camara de la NO CUMPLE

Pequefia Industria
Registro en la Camara de artesanos | NO CUMPLE

SRI S| CUMPLE
Impuestos SI CUMPLE
Camara de Comercio de Quito S| CUMPLE

La empresa Servicios Publicitarios cumple el 56% de estas normativas;
por consiguiente se considera a las normativas como una
OPORTUNIDAD MEDIA.

2.1.2 Analisis Interno

Con el proposito de conocer o diagnosticar la situacion actual
internamente de la empresa SERVICIOS PUBLICITARIOS, se ha
realizado encuestas al personal, (ver anexo N°3), cuyo resultado nos
servira para evaluar la empresa de la mejor manera y se detalla a

continuacion:

21.21 Capacidad Administrativa
2.1.2.1.1 Planificacion

1. Los principios y valores que usted conoce y aplica en su empresa

son:
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Grafico No. 12: Los Principios y Valores que usted conoce y

aplica en su empresa

Principios yv Valores de Servicios
Publicitarios

-l m2 m3 a4 1
Puntualidad

’ 2Honestidad
22%
3 Respeto

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA SERVICIOS PUBLICITARIOS
ELABORADO POR: Evelyn Idrovo

De las encuestas realizadas al personal de Servicios Publicitarios, el 73%
de los encuestados responden que sus principios y valores son los
mencionados; en consecuencia se considera una FORTALEZA ALTA.

2.- Los planes, objetivos, politicas y estrategias las conoce y aplica
en su trabajo.

Grafico No. 13: Planes, objetivos, politicas y estrategias

Planes Objetivos y Estrategias
i mdom3 1 Totalmante
2 Medianamente

3 Desconoce

46%

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA SERVICIOS PUBLICITARIOS
ELABORADO POR: Evelyn Idrovo
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El 73% de los encuestados desconocen o conocen medianamente los
planes, objetivos y estrategias de la empresa Servicios Publicitarios; en
consecuencia se considera una DEBILIDAD ALTA, para la empresa.

3.- La mision y vision de la empresa las conoce y aplica en su

trabajo.

Grafico No. 14: Conoce y aplica la Mision y Visiéon

Mision y Vision
IR FEE
1Totalmente
2 Medianamente

46% 3Desconoce

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA SERVICIOS PUBLICITARIOS
ELABORADO POR: Evelyn Idrovo

El 82% de los encuestados desconocen o desconocen medianamente la
mision y vision de la empresa Servicios Publicitarios; en consecuencia se

considera una DEBILIDAD ALTA, para la empresa.

2.1.2.1.2 Organizacion

1. El organigrama de la empresa lo conoce y aplica en su trabajo:
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Grafico No. 15: El organigrama lo conoce y aplica en su

trabajo

Organigrama

Bl m2 w3

0%

1Totalmente

2 Medianamente

3 Desconoce

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA SERVICIOS PUBLICITARIOS
ELABORADO POR: Evelyn Idrovo

El 100% de los encuestados respondieron que tiene algo de conocimiento
o desconocen el organigrama de la empresa; en consecuencia se lo
considera una DEBILIDAD ALTA.

1. Las funciones asignadas a usted y que desempeina en su trabajo
las conoce y aplica

Grafico No. 16: funciones que desempena

Funciones que desempeiia

1l m2m3

1 Totalmente
2 Medianamente

3Desconoce

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA SERVICIOS PUBLICITARIOS
ELABORADO POR: Evelyn Idrovo
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El 55% de los encuestados respondieron que tienen un conocimiento
medio de las funciones que desempefia dentro de la empresa; en
consecuencia se considera una DEBILIDAD MEDIA.
3. Los reglamentos, instructivos y procesos los conoce y aplica en
su trabajo.

Grafico No. 17: Reglamentos, instructivos y procesos

Reglamentos, Instructivos y Procesos

H]l B2 m3

1 Totalmente

2 Medianamente

JDesconoce

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA SERVICIOS PUBLICITARIOS
ELABORADO POR: Evelyn Idrovo

El 91% de los encuestados mencionaron que tienen un conocimiento
medio o desconocen los reglamentos, instrutivos y procesos de la
empresa Servicios Publicitarios; en consecuencia se considera una
DEBILIDAD ALTA.

4. La distribucion de espacios fisicos para desempeiar su trabajo la

considera.
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Grafico No. 18: Cémo considera la distribucion de espacios

fisicos

Espacio Fisico

H]l 2 n3

1 Excelente

2 Aceptable
3Inadecuado

0%

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA SERVICIOS PUBLICITARIOS
ELABORADO POR: Evelyn Idrovo

Del 100% de los encuestados el 82% respondieron que creen aceptable
el espacio fisico para desempefar su trabajo; en consecuencia se
considera una FORTALEZA MEDIA.

5. Considera usted que su trabajo esta organizado.
Grafico No. 19: Considera usted que su trabajo esta

organizado

Organizaciondel trabajo

ml m2 m3

1 Totalmente
2 Medianamente

3 Desorganizado

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA SERVICIOS PUBLICITARIOS
ELABORADO POR: Evelyn Idrovo
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El 83% de los encuestados alegaron que su trabajo esta medianamente

organizado lo que se considera una DEBILIDAD ALTA.

2.1.2.1.3 Direccidn

1. El lirerazgo que tiene de su jefe inmediato lo considera

Grafico No. 20: El liderazgo

Liderazgo de su Jefe
1 Autoritario

Bl m2 ®3

2 Democratico

3 Liberal

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA SERVICIOS PUBLICITARIOS
ELABORADO POR: Evelyn Idrovo

El 55% de los encuestados respondieron que el liderazgo de su jefe
inmediato es democratico; en consecuencia se considera una
FORTALEZA MEDIA.

2.- La comunicacion que usted recibe o da a la jefatura inmediata

la considera
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Grafico No. 21:

Comunicacion

Comunicacion de la Jefatura

1l m2m3

1Excelente
2 Aceptable

18% '
3 Mala

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA SERVICIOS PUBLICITARIOS
ELABORADO POR: Evelyn Idrovo

Del 100% del

personal

que labora en la empresa

SERVICIOS

PUBLICITARIO, tenemos que el 73% de los encuestados respondieron

que la comunicacion que recibe y da a la jefatura es aceptable; en
consecuencia se considera una FORTALEZA MEDIA.

3.- Las decisiones que se toman en su trabajo las considera.

Grafico No. 22:

Decisiones

Decisiones en el Trabajo

ml m2m3

18% ’

1 Oportunas

2 Medianamenta
Cportuns

3 Inoportuna

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA SERVICIOS PUBLICITARIOS
ELABORADO POR: Evelyn Idrovo
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El 82% de los encuestados respondieron que las decisiones tomadas
dentro de la empresa Servicios Publicitarios son medianamente oportunas

0 inoportunas, en consecuencia se considera una DEBILIDAD ALTA.

4.- El grado de motivacion que recibe de su jefe inmediato lo

considera.

Grafico No. 23: Motivacion

Grado de Motivacion
Hl m2

1 Motivados

3
2 Medianaments
7% 3 Desmotivados

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA SERVICIOS PUBLICITARIOS
ELABORADO POR: Evelyn Idrovo

Del 100% de los encuestados, el 55% de ellos respondieron que se
sienten medianamente motivados para desempefar sus funciones, en

consecuencia se considera una DEBILIDAD MEDIA.

2.1.2.1.4 Control

1. Para desempenar su trabajo usted necesita un control:

48



Grafico No. 24: Control

Control
ml m2 m3 1 Permanents

2 Control Moderado

18% ' 3 Mo necesits control

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA SERVICIOS PUBLICITARIOS
ELABORADO POR: Evelyn Idrovo

Del 100% del personal que labora en SERVICIOS PUBLICITARIOS, el
73% de los encuestados respondieron que necesitan un control moderado
para desempefar sus funciones; en consecuencia se considera una
FORTALEZA MEDIA.

2.1.2.1.5 Evaluacion
1. Presenta usted reportes de su trabajo realizado:
Grafico No. 25: Reportes de trabajo

Reportes de Trabajo

mim2m3i
1 En forma continda

2 Parigdica
3 Mo prasents informes

A6%

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA SERVICIOS PUBLICITARIOS
ELABORADO POR: Evelyn Idrovo
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El 46% de los encuestados respondieron que no presentan reportes de
los trabajos realizados; en consecuencia se considera una DEBILIDAD
MEDIA.

2. Su trabajo es evaluado

Grafico No. 26: Su trabajo es evaluado

Evaluacion del trabajo
1 Batisfactoriamentz
mlm?m3
2 Aceptablements

3 Noes evaluado

55%

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA SERVICIOS PUBLICITARIOS
ELABORADO POR: Evelyn Idrovo

El 55% de los encuestados respondieron que el trabajo que realizan en la
empresa no es evaluado, en consecuencia se considera una DEBILIDAD
MEDIA.

21.2.2 Capacidad Financiera

2.1.2.2.1 Presupuesto

1. El presupuesto de la empresa lo conoce y aplica en su trabajo
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Grafico No. 27: Presupuesto

Presupuesto

El mm3

1 Totalmants

’ 2 Medianamsnts
46% 3 Desconoce

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA SERVICIOS PUBLICITARIOS
ELABORADO POR: Evelyn Idrovo

El 82% de encuestados respondieron que desconocen el presupuesto de
la empresa; en consecuencia se considera una DEBILIDAD ALTA.
2.- El presupuesto que tiene la empresa considera que cubre las

necesidades de su trabajo.

Grafico No. 28: El presupuesto

Presupuesto cubre necesidades de la
Empresa

ml 2 83

1 Totalmente

’ 2 Madianamants
45% 3 Desconoce

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA SERVICIOS PUBLICITARIOS
ELABORADO POR: Evelyn Idrovo
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El 82% de los encuestados mencionan que desconcen si el presupuesto
cubre las necesidades de la empresa en si; en consecuencia se considera
una DEBILIDAD ALTA.
2.1.2.2.2 Contabilidad

1. La contabilidad que lleva la empresa la considera.
Grafico No. 29: Contabilidad

Contabilidad
HlEZn3 1 Confiable
2 Medianamente

3 Mo confiable

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA SERVICIOS PUBLICITARIOS
ELABORADO POR: Evelyn Idrovo

El 82% de los encuestados mencionan que la contabilidad que lleva la
empresa es medianamente confiable; en consecuencia se considera una
DEBILIDA ALTA.

2.1.2.2.3 Tesoreria

1. Los cobros que realiza la empresa son:
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Grafico No. 30: Cobros

Cobros que se realizan

mlminm3
1 Oportunos

2 Madianameants

3 Demaorados

55%

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA SERVICIOS PUBLICITARIOS
ELABORADO POR: Evelyn Idrovo

El 91% de los encuestados respondieron que los cobros que se realiza

son demorados, en consecuencia se considera una DEBILIDA ALTA.

2. Los pagos que realiza la direccion son:

Grafico No. 31: Pagos

Pagos que se realizan

ml m: w3

o 1 Oportuncs
Z Medisnamsnts

3 Demorados

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA SERVICIOS PUBLICITARIOS
ELABORADO POR: Evelyn Idrovo
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El 64% de los encuestados respondieron que los pagos son
medianamente oportunos, en consecuencia se considera una DEBILIDAD
MEDIA.

2.1.2.2.4 Inventarios

1. El inventario de un bien de la empresa se los tiene:

Grafico No. 32: El inventario

Inventarios

]l ®2 3
1 Actuslizados

2 Medianamente
3 Mo lleve inventano

45%

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA SERVICIOS PUBLICITARIOS
ELABORADO POR: Evelyn Idrovo

El 91% de los encuestados mencionan que los inventarios de los bienes
se encuentran medianamente actualizados; en consecuencia se
considera una DEBILIDAD ALTA.

2.1.2.3 Capacidad de Servicio

1. La produccion de publicidad la considera Usted:
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Grafico No. 33: La produccioén

Produccion R
ml m2E3 2 Aceptable
0% 3 Deficiente

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA SERVICIOS PUBLICITARIOS
ELABORADO POR: Evelyn Idrovo

El 82% de las personas encuestadas respondieron que la produccion de
publicidad es aceptable; en consecuencia se considera una FORTALEZA
ALTA.

2. Laentrega la publicidad a los clientes la considera usted:

Grafico No. 34: La entrega de Publicidad

Entrega de publicidad

ml m2m3

1 Oportuna
2 Medianaments

3 Fusera de tiempo

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA SERVICIOS PUBLICITARIOS
ELABORADO POR: Evelyn Idrovo
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El 55% de los encuestados respondieron que la entrega de la publicidad
es oportuna; en consecuencia se considera una FORTALEZA MEDIA.
3.- La venta de publicidad la considera usted:

Grafico No. 35: Venta de Publicidad

Venta de publicidad

ml m2 w3

1 Apropiada

2 Mediansmente

27% 3 Baja

v

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA SERVICIOS PUBLICITARIOS
ELABORADO POR: Evelyn Idrovo

El 55% de los encuestados respondieron que la venta de la publicidad es

apropiada, en consecuencia se considera una FORTALEZA MEDIA

4.- Los materiales que usted necesita para su trabajo son:

Grafico No. 36: Materiales

Materiales que se utilizan

ml m2 m3

1 Muy apropiados
2 Acsptables

3 Inapropiados

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA SERVICIOS PUBLICITARIOS
ELABORADO POR: Evelyn Idrovo
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El 46 % de los en encuestados respondieron que los materiales utilizados
para el desarrollo de su trabajo son muy apropiados; en consecuencia se
considera una FORTALEZA MEDIA.

21.2.4 Capacidad Tecnoloégica
1. Las herramientas y equipos que utiliza en su trabajo las
considera:
Grafico No. 37: Las herramientas y equipos que utiliza en

su trabajo

Herramientasy equipos que se utiliza
ml m2mi

o% 1Apropiados
2 Medianamente

3Inapropiados

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA SERVICIOS PUBLICITARIOS
ELABORADO POR: Evelyn Idrovo

El 73% de los encuestados, respondieron que las herramientas y equipos
gue utilizan en su trabajo son apropiadas; en consecuencia se considera
una FORTALEZA ALTA.

2. Los programas que utiliza en su trabajo considera usted:
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Grafico No. 38: Los programas que utiliza

Programasy Equipos que Utiliza

Nl B2 W3

1Modernos
2 Aceptables

JDesactualizados

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA SERVICIOS PUBLICITARIOS
ELABORADO POR: Evelyn Idrovo

El 64% de los encuestados respondieron que los programas y equipos
gue se utiliza en el trabajo son aceptables; en consecuencia se considera
que es una FORTALEZA MEDIA

21.2.5 Capacidad de Talento Humano

1. Usted recibe capacitacion en su trabajo

Grafico No. 39: Usted recibe capacitaciéon en su trabajo

Capacitacion

Hl m2 m3
1 Continuamente

2 Esporadicamente
3 Mo recibe
capacitacion

45%

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA SERVICIOS PUBLICITARIOS
ELABORADO POR: Evelyn Idrovo
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El 46% de los encuestados respondieron que reciben capacitacion
esporadicamente; en consecuencia se considera una DEBILIDAD MEDIA
2. La capacitacion que usted recibe la aplica en su trabajo:

Grafico No. 40: La capacitacion que usted recibe la aplica

Capacitacion que recibe

mlm2m3

1 Totalmente

2 Mediznaments
3 No aplica

55%

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA SERVICIOS PUBLICITARIOS
ELABORADO POR: Evelyn Idrovo

El 55% de los encuestados aducen que no aplican la capacitacion que
recibieron en el trabajo; en consecuencia se considera que es una
DEBILIDAD MEDIA.
3. La remuneracion que usted recibe la considera:

Grafico No. 41: La remuneracion que usted recibe

Remuneracion

"IN FRE!
1Justa

2 Aceptable
3 Baja

45%

FUENTE: ENCUESTA REALIZADA SERVICIOS PUBLICITARIOS
ELABORADO POR: Evelyn Idrovo
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El 46% de los encuestados aducen que la remuneracion que reciben es

Aceptable lo que significa una FORTALEZA MEDIA para la empresa.

2.1.3 Matrices
2.1.31 Matriz de Impacto
2.1.3.1.1 Matriz de Impacto Externa
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2.1.3.1.2 Matriz de Impacto Externa

VARIABLES OPORTUNIDADES AMENAZAS IMPACTO
FACTORES ALTA MEDIA BAJA ALTA MEDIA BAJA 3
CLIENTES
Atencidn que brinda Servicios
Publicitarios X 3-0
Productos vy servicios gue ofrece X 3-0
Precio de los productos X
El tiempo de entrega X 3-0
Forma de pago X
FROVEEDOR
Forma de entrega X 3-0
Reclamos y devoluciones atendidas X 3-A
Forma en la que quisiera realizar el
cobro X 3-A
Tiempo de entrega del producto X 3-A
Calidad de los productos X
COMPETENCIA X
NORMATIVA X 3-0
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2.1.3.1.3

Matriz de Impacto Interna de la empresa Servicios Publicitarios

VARIABLES

CAPACIDADES

FORTALEZAS

DEBILIDADES

IMPACTO

ALTA

MEDIA

BAJA

ALTA

MEDIA

BAJA

3

ADMINISTRATIVA

PLANIFICACION

Los principios y valores gue conoce

Los planes, abjetivos, politicas y
estrategias las conoce y aplica

La misidn y vision de la empresa las
conoce y aplica

ORGANIZACION

El organigrama de la empresa lo
conoce y aplica

Funciones asignadas las conoce y
aplica

Los reglamentos, instructivos y
procesos los conoce vy aplica

La distribucion de espacios fisicos

Trabajo organizado

DIRECCION

Liderazgo de su jefe

La comunicacion gue usted recibe

Las decisiongs gue se toman

El grado de motivacidn gue recibe
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CONTROL

Para desempenar su trabajo Usted

necesita un control 3-F
EVALUACION

Presenta Usted reportes de su

trabajo realizado 3-D
Su trabajo es evaluado 3-D
CAPACIDAD FINANCIERA

PRESUPUESTO

El presupuesto de la empresa lo

conoce y aplica 5-D

El presupuesto que tiene la empresa

cubre las necesidades 5-D

La contabilidad que lleva la empresa 5-D
TESORERIA

Los cobros que realiza la empresa 5-D

Los pagos que realiza la empresa 3-D
INVENTARIOS

El inventario de un bien de la

empresa 5-D
CAPACIDAD PRODUCTIVA

La produccién de publicidad 5-F

La entrega de la publicidad a los

clientes 3-F
La venta de publicidad 3-F
Los materiales necesita para su

trabajo 3-F
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TECNOLOGIA

Las herramientas y equipos que
utiliza

Los programas y equipos de compra

que utiliza en su trabajo 3-F
TALENTO HUMANO

Recibe capacitacion en su trabajo 3-D
La capacitacion que usted recibe la

aplica 3-D
La remuneracion que usted recibe 3-F
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2.1.3.2 Matriz de Aprovechabilidad

SELECCION DE OPORTUNIDADES = 283/7 = 40.42 = 2 41
SELECCION DE FORTALEZAS =283/12=235=224
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2133

Matriz de Vulnerabilidad

SELECCION DE AMENAZAS= 245/5 = 49 = 2 49

SELECCION DE DEBILIDADES = 245/19 = 12.89 = 213
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DEBILIDAD (1) 1) (3) (3 3 TOTAL
Los planes, objetivos, politicas y
estrategias no las conoce ni aplica  (5) 1 5 5 5 5 21
La misién y visién de la empresa las
desconoce (5) 3 1 1 1 1 7
El organigrama de la empresa no lo
conoce. (5) 1 1 3 1 1 7
Funciones asignadas las conoce y
aplica parcialmente 3) 1 1 3 3 3 11
Los reglamentos, instructivos y
procesos no los conoce y aplica (5) 3 5 3 5 5 21
Para desempefiar su trabajo necesita
supervision 3) 3 3 3 3 3 15
Trabajo no organizado (5) 1 1 3 1 5 11
Las decisiones que se toman a
destiempo (5) 1 3 5 3 3 15
No recibe motivacion 3) 1 1 1 3 3 9
Presenta Usted reportes esporadicos
de su trabajo realizado 3) 1 1 3 3 3 11
Su trabajo es evaluado parcialmente (3) 1 1 3 3 3 11
El presupuesto de la empresa no lo
conoce y aplica (5) 1 1 3 3 3 11
El presupuesto que tiene la empresa
no cubre las necesidades (5) 1 3 1 3 1 9
La contabilidad que lleva la empresa
no es confiable (5) 1 5 3 3 3 15
Los cobros que realiza la empresa se
demoran (5) 1 5 3 5 3 17
Los pagos que realiza la empresa
son parcialmente demorados 3) 1 3 3 3 3 13
El inventario de los bienes de la
empresa no se lleva (5) 5 1 3 3 5 17
Recibe capacitacion
esporadicamente en su trabajo 3) 1 1 3 3 3 11
La capacitacion que usted recibe la
aplica poco 3) 1 3 3 3 3 13
TOTAL 29 45 55 57 59 245
3 2 1




2134 Hoja de Trabajo FODA de la Empresa Servicios

Publicitarios
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21.3.5 Matriz de Estrategias FODA

MATRIZ FODA: es una estructura conceptual para un analisis sistematico
que facilita la adecuacion de las amenazas y oportunidades externas con

las fortalezas y debilidades internas de una organizacion.
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EXTERNAS

INTERNAS

OPORTUNIDADES AMENAZAS
1.Tiempo de entrega del
1. Competencia Favorable producto

2. Calidad de los productos

2. Forma en la que
quisiera realizar el cobro

3. Reclamos 'y
devoluciones atendidas

FORTALEZAS

ESTRATEGIAS (FO)

ESTRATEGIAS (FA)

1. Los principios y valores que conoce

F2 - O2: Incremento de la
produccion de publicidad

F7 - A2: Mejoramiento de
sistema de cobros

2. La produccién de publicidad

F4 - O2: Disefio de
programas de promocion de
productos a los clientes

F4 - Al: Mejoramiento de
la distribucion de
productos

3. Las herramientas y equipos que
utiliza

F2 - O2: Mejoramiento de
proceso de producciéon de
publicidad

F2 - Al: Mejoramiento del
stock de productos

4. La entrega de la publicidad a los
clientes

F4 - O2: Disefio de plan de
marketing.

Al - F4: Disefio de
politicas para entrega de
productos.

5. La venta de publicidad

F3, F4 - O2: Mejoramiento
del proceso de embalaje y
distribucién.

A3 - F4: Disefio de
sistema de atencion el
cliente.

6. Los materiales necesita para su
trabajo

F3, F7- O2: Compra de un
programa de contabilidad.

F6 - A3: Disefio de
sistemas para quejas y
reclamos.

7. Los programas y equipos de
computaciéon que utiliza en su trabajo

F7 -01: Disefio de un
sistema de comisiones por
venta.

8. La remuneracion que usted recibe

DEBILIDADES

ESTRATEGIAS (DO)

ESTRATEGIAS (DA)

1.Los planes, objetivos, politicas y
estrategias no las conoce ni aplica

D1-02: Disefio de un plan
operativo anual

D5 - A3: Disefio del nuevo
departamento de Atencion
al cliente

2. Los reglamentos, instructivos y
procesos no los conoce y aplica

D1-02: Disefio de
planificaciéon estratégica

D3 - A2: Disefio de
politicas de cobro

3. Los cobros que realiza la empresa
se demoran

D2 - O1: Capacitacion del
funcionamiento de la
empresa.

D8 - A2:Disefo de
politicas de pago

4. El inventario de los bienes de la
empresa no se lleva

D6 - O2: Disefio de
evaluacion de alternativas
antes de tomar decisiones.

D4 - Al: Disefo de control
de inventario.

5. Para desempeiiar su trabajo
necesita supervision

D1, D2, D4 - O2: Disefio y
aplicacion de un plan de
compras.

F8 - Al: Diseno de un
procesos para la entrega
de productos por parte de
proveedores.

6. Las decisiones que se toman a
destiempo

D4 - 02: Mejoramiento del
proceso de inventarios de
bienes de la empresa.

F6 - A3: Disefio de un
proceso para atencion de
reclamos.

7. La contabilidad que lleva la
empresa no es confiable

D7 - O2: Manejo de un
sistema de pago para
proveedores.

D2 - A2: Disefio de
procesos para aceleracion
de cobros.

8. Los pagos que realiza la empresa
son parcialmente demorados
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21.3.6 Analisis de la matriz de estrategias FODA

ESTRATEGIAS (FO)

Es basada en el uso de fortalezas de la organizacion con el propdsito de
aprovechar las oportunidades externas. Este tipo de estrategia es el mas
recomendado. La organizacion podria partir de sus fortalezas y a traves
de la utilizacion de sus capacidades positivas, aprovecharse del mercado

para el ofrecimiento de sus bienes y servicios.

Para obtener las estrategias FO se ha combinado las fortalezas con las
oportunidades y hemos obtenido las siguientes estrategias:

F1-O2: Incremento de la produccion de publicidad por sus productos de
calidad.

F3-02: Disefio de programas de promocion de productos a los clientes.
F1-O2: Mejoramiento del proceso de produccion de publicidad.

F4-O2: Disefio de un plan de marketing.

F3, F4-O2: Mejoramiento de proceso de embalaje y distribucion.

F2, F6-O2: Compra de un programa de contabilidad.

F7-01: Disefio de un sistema de comisién para las ventas.
ESTRATEGIAS (FA)

Trata de disminuir al minimo el impacto de las amenazas del entorno,
valiéndose de las fortalezas. Esto no implica que siempre se deba afrontar
las amenazas del entorno de una forma tan directa, ya que a veces puede
resultar mas problematico para la institucion.

Para obtener las estrategias FA se ha combinado las fortalezas con las
amenazas y se han obtenido las siguientes estrategias:

F6-A2: Mejoramiento del sistema de cobros.

F3-Al: Mejoramiento de la distribucion de productos.

F1-Al: Mejoramiento del stock de productos.

A1-F3: Disefio de politicas para la entrega de productos.

A3-F4: Diseno de un sistema de atencion al cliente.
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F5-A3: Disefio de sistema para quejas y reclamos.
ESTRATEGIAS (DO)

Tiene la finalidad mejorar las debilidades internas, aprovechando las
oportunidades externas, una organizacion a la cual el entorno le brinda
ciertas oportunidades, pero no las puede aprovechar por sus debilidades,
podria decir invertir recursos para desarrollar el area deficiente y asi

poder aprovechar la oportunidad”’

Para obtener las estrategias DO se ha combinado las debilidades con las
oportunidades y hemos obtenido las siguientes estrategias:

D1-02: Disefo de un plan operativo anual.

D1-0O2: Disefio de planificacion estratégica.

D2-01: Capacitacion del funcionamiento de la empresa.

D1, D2, D4-02: Disefio y aplicacién de un plan de compras.

D4-02: Disefio del proceso de inventarios de bienes de la empresa, y su
mejoramiento.

D7-02: Manejo de un sistema de contabilidad confiable.

D8-02: Disefio de politicas de pago para proveedores.

ESTRATEGIA (DA)

Tiene como propésito disminuir las debilidades y neutralizar las
amenazas, a través de acciones de caracter defensivo. Generalmente
este tipo de estrategia se utiliza s6lo cuando la organizacion se encuentra
en una posicién altamente amenazada y posee muchas debilidades, aqui

la estrategia va dirigida a la sobrevivencia. 17

Para obtener las estrategias DA se ha combinado las debilidades con las
amenazas y hemos obtenido las siguientes estrategias:

D5-A3: Disefio del departamento de atencién al cliente.

D3-A2: Disefio de politicas de cobro.

D8-A2: Disefio de politicas de pago.

7 http://www.monografias.com
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D4-Al: Disefio de control de inventario.

F8-Al: Disefio de proceso para mejoramiento en la entrega de productos
por parte de proveedores

F6-A3: Disefio de proceso para atencion de reclamos.

D2-A2: Disefio de proceso para acelerar los cobros.

Direccionamiento Estratégico

Mediante el presente direccionamiento se pretende orientar a la empresa
Servicios Publicitarios en el corto, mediana y largo plazo, mediante los

siguientes instrumentos:

2.1.4 Matriz Axiolégica o de Principios y Valores

PUNTUALIDAD: “Cuidado y diligencia en llegar a un lugar o partir de él a
la hora convenida. Su falta de puntualidad exaspera. El tren salié con
puntualidad. Cuidado y diligencia en hacer las cosas a su debido tiempo.
Tarea realizada con gran puntualidad.”®

Una de las manifestaciones evidentes de respeto para el ser humano es
la puntualidad, Servicios Publicitarios, empresa que ademas de
interactuar con numerosas casas comerciales, personas, empresas,
proveedores y clientes, ha dejado plasmado en cada una de acciones, la
importancia de este valor, dejando precedente que entregar un trabajo
con puntualidad manifiesta el respeto con su cliente demostrando que la
coordinacion dentro de la empresa se encuentra en optimas condiciones,

a la vez serd un ambiente de confianza solido y seguro.

18 Microsoft® Encarta® 2007. © 1993-2006 Microsoft Corporation.

72



HONESTIDAD: “Cualidad de honesto. Impedimento candnico dirimente,
derivado de matrimonio no valido o de concubinato publico y notorio, que
se equipara a la afinidad, pero solo comprende los dos primeros grados
de la linea recta.”19

El trabajo honesto se refleja en la satisfaccion del cliente en el momento
de su recepcion, la honestidad no solo garantiza el trabajo un cliente fijo
para Servicios Publicitarios sino la posibilidad de ampliar su cartera de
clientes, lo que se demuestra que el personal de servicios publicitarios no

necesitaria supervision para desempefiar sus labores.

RESPETO: “Veneracion, acatamiento que se hace a alguien. Miramiento,

consideracion, deferencia. Cosa que se tiene de prevencion o repuesto.
«19

Servicios Publicitarios, es una empresa que cimenta su base vy
procedimiento, en un valor fundamental como lo es el respeto, ya que de
este modo, aseguramos que tanto clientes, proveedores como el
personal que labora dentro de nuestra empresa, obtenga plena
satisfaccion, no solo de interactuar con su ejecutivo de ventas, sino llegar
a tener tal confianza que nuestros clientes puedan manifestar , ademas
de sus buenos oficios con nosotros, se atrevan a recomendar nuestro
trabajo a terceros, lo cual se logra manteniendo equilibrado el respeto en

las relaciones laborales.

CALIDAD: “Estado de una persona, naturaleza, edad y demas

circunstancias y condiciones que se requieren para un cargo o dignidad”.1s
La confianza de un producto bien hecho, garantiza la calidad con los
productos, que Servicio Publicitarios trabaja y sobre todo con la atencion
que la empresa brinda al publico en general, mismo que aparte de ser una

regla es un deber para todos los miembros de nuestra empresa.

1% Microsoft® Encarta® 2007. © 1993-2006 Microsoft Corporation.
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MATRIZ AXIOLOGICA DE LA EMPRESA SERVICIOS PUBLICITARIOS

ACTORES GRUPOSDE
REFERENCA
USUARIOSY ENTIDADES| FAMILAY MEDIO
PRINGPIOSY VALORES CLENTES | PROVEEDORES | TRABAJADORES| DUENOS |DECONTROL SOCIEDAD | COMPETENCIA | AMBIENTE
PUNTUALIDAD X X X X X
HONESTIDAD X X X X X X
RESPETO X X X X X X X X
CALIDAD X X X X
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La empresa debe aplicar la puntualidad para con clientes, proveedores,
trabajadores, duefios, entidades de control, ya que cada persona deja
huella en cada una de acciones, como por ejemplo a la hora de realizar la
entrega de un trabajo con puntualidad manifiesta el respeto con su cliente
demostrando que existe una coordinacion dentro de la empresa.

Servicios publicitarios debe aplicar la honestidad para con: clientes,
proveedores, trabajadores, duefios, entidades de control, familia y
sociedad, debido a que no solo garantiza el trabajo un cliente fijo para
Servicios Publicitarios sino la posibilidad de ampliar su cartera de clientes,
y sobre todo la credibilidad que la empresa tiene dentro del mercado.

La empresa debe aplicar el respeto para con: clientes, proveedores,
trabajadores, duefios, entidades de control, familia, sociedad,
competencia y medio ambiente, ya que mediante este valor podremos
tener un buen ambiente laboral por la forma como se trata a los clientes y
al personal que labora en Servicios Publicitarios.

La empresa debe aplicar la calidad para con: clientes, proveedores,
trabajadores y duefios ya que por medio de la calidad garantizamos el tipo
de trabajo que se realiza, el producto que se entrega y la forma como se
trata al cliente.

2.1.5 Misién

¢, Qué es una misiéon?

Una misién destaca la identidad organizacional de la empresa, de un area
o de una persona, sus valores, sus creencias, sus productos definidos en
forma de beneficios, sefialando la relacidbn empresa, producto, mercado.
¢, Quiénes son nuestros clientes? ¢Qué beneficios esperan? ¢Qué les
estamos ofreciendo? ¢ Quiénes somos “nosotros” como empresa?

La declaracion de la mision de la empresa es fundamental ya que sefala
Su razon de ser en su contexto, y es una definicion duradera del objeto de

una empresa que la distingue de otras similares, la cual sefiala el alcance
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de las operaciones en términos de productos y mercados, ademas enfila
a la empresa hacia el cumplimiento de la vision.

La mision debe ir acompafada de una declaracion de sus principios como
empresa, definiendo su preocupacion por los “otros clientes” (comunidad,
medios, etc.), sus valores, su filosofia hacia los trabajadores, empleados,
ejecutivos, entre otros. %

MISION DE LA EMPRESA SERVICIOS PUBLICITARIOS

Es una empresa que proporciona servicios de publicidad tales como:
Impresion en plotter, impresion offset, impresién laser, estructuras
metalicas, acrilicos, material P.O.P., stands, MDF (madera), para
satisfacer las necesidades de sus clientes con puntualidad, respeto,

honestidad y calidad.

2.1.6 Vision

¢ Qué es vision?

Una visidén expresa la forma en como queremos ver a la empresa dentro
de un periodo determinado. ¢Qué sera SERVICIOS PUBLICITARIOS
dentro de 10 afios? La vision expresa algo que evidentemente no existe,
es el futuro deseado de la organizacion. La vision es importante porque
supone la inspiracion necesaria para visualizar aquello que quiere llegar a
ser en este momento. Una vision no expresa los propésitos de la
empresa, sino la configuracion de la imagen deseada, la apariencia que
queremos que la empresa tenga dentro del largo plazo. #

En la Vision existe conocimiento del ambiente externo, capacidad
adaptativa, flexibilidad estructural y habilidad en convivir con
ambigiedades y cambio. Todos los miembros de una organizacion deben
conocer hacia dénde va la empresa y hacia donde est4 encaminado su

20 Anotaciones y Apuntes de clases
L www.google.com
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trabajo, para lo cual se deberan plantear la Vision, la Mision y los

Objetivos institucionales.

¢ Cual es la importancia de definir la vision en la empresa?

Las compafias visionarias normalmente realizan sus metas mas por un
proceso organico de ensayemos un montén de cosas, y quedémonos con
lo que funcione, el éxito indudablemente esta en construir la fuerza de su
organizaciéon como la principal manera de crear el futuro.

La vision proporciona simplemente el contexto para traer a la vida esta
dinamica. Construir una compafia visionaria requiere 1% de vision y 99%
de alineacion. Cuando se tiene una excelente alineacion, un visitante
podria venir del espacio exterior e inferir en la visién de las operaciones y
actividades de la compafiia, sin jamas leerla en papel o reunirse con un
solo ejecutivo.

“La vision proporciona una guia acerca de que nucleo preservar y hacia
que futuro estimular el progreso. Pero vision se ha convertido en una de
las palabras mas sobre-utilizadas y menos entendidas del lenguaje,
evocando diferentes imagenes a diferentes personas: valores
profundamente arraigados, logros excepcionales, vinculos sociales,
metas, fuerzas motivadoras, o razones de ser. Se recomienda utilizar un
marco conceptual para definir vision, para agregar claridad y rigor a los
conceptos vagos que giran alrededor de este término de moda y para dar
una guia practica para articular una vision coherente dentro de una
organizacion. El futuro visualizado es lo que aspiramos llegar a ser, a
lograr, a crear — algo que requerird de cambio y progreso significativos
para lograrse”®.

VISION DE LA EMPRESA SERVICIOS PUBLICITARIOS

Para el afio 2013, lograremos ser reconocidos como Empresa Lider en

servicios publicitarios, con presencia nacional a través del estricto

*2 Fuente: http://www.iaf-world.org/Vision.htm
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cumplimiento de las alianzas establecidas con nuestros socios

estratégicos.

El mejoramiento de los sistemas de informacién y la tecnologia seran el
respaldo para garantizar y consolidar un crecimiento sostenido y
planificado. Nuestro personal sera el mas calificado y capacitado del

sector.

2.1.7 Objetivos

¢ Qué son los objetivos?

Los objetivos se refiere a las areas de desempefio de una organizacion y
en ellas es necesario enunciar la siguiente pregunta: ¢Qué queremos
lograr? La 0 las respuestas posibles a esta pregunta dan lugar a la fijacion
de los objetivos y representan los fines hacia los cuales se dirige una

estrategia.

21.71 Objetivo General

Incrementar la produccién y servicios de publicidad corporativa mediante
estrategias empresariales y alianzas comerciales para el mejoramiento de

los servicios publicitarios dentro mercado local.

21.7.2 Objetivos Especificos

AREA DE VENTAS Y MARKETING
e Crear un plan estratégico en el afio 2009 para determinar la situacion

en la que se encuentra la empresa SP y a la que se espera llegar.

e Mejorar el clima y ambiente laboral para cada una de las areas de la
empresa SP, e incrementar el nivel de comunicacion y asi manejar un

ambiente arménico entre los empleados.

e Difundir nuestros productos y servicios para la identificacion de la

empresa dentro de la comunidad, mediante el disefio de una idea
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publicitaria para el afio 2009 que atraiga la atencion de las personas.
Incrementar las ventas de productos y servicios publicitarios en un 5%,

en la ciudad de Quito.

Crear un call center en el primer periodo del afio 2010 mediante el cual
se brinde atencion al cliente personalizada, para asi incrementar las
ventas en un 5%.

Establecer un departamento de atencién, para informar y direccionar
los problemas e inquietudes de los clientes, acrecentando en un 5% la
satisfaccion del cliente en el segundo semestre del afio 2009.
Implementar un manual de marca en el ailo 2009 para que la empresa
tenga un posicionamiento en la mente de los clientes y puedan
identificar a la empresa Servicios Publicitarios como tal.

Crear una péagina web en el primer trimestre del afio 2010, para la
empresa Servicios Publicitarios y dar a conocer a empresas y clientes
en general, el tipo de productos y servicios que ofrece.

Realizar una investigacion de mercados en el afio 2012 para
determinar y ver la factibilidad de abrir nuevas oficinas en las

principales ciudades del pais Guayaquil y Cuenca.

AREA DE PRODUCCION

Crear un manual de procesos para la elaboracién de productos vy
servicios publicitarios en el primer trimestre del afio 2009 mediante el
cual se reducira los reproceso e incrementard en un 10% la
productividad.

Desarrollar seminarios y cursos de capacitacibn con respecto a
procesos de elaboracion de productos en el area de produccion, que
amplien el conocimiento y procedimiento para el personal de

produccion, en el mes de agosto del 2011 en la ciudad de Quito,
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e Incrementar la produccion y servicios publicitarios en un 5% para el
afio 2009 mediante el manejo de un manual que reduzca tiempos de
operacion.

e Mejorar la infraestructura de la empresa en el afio 2012 de manera
adecuada para el mejor desenvolvimiento de los empleados en sus

labores

AREA FINANCIERA Y CONTABLE

e Implantar software de programas contables confiables en el afio 2011

para el fortalecimiento del sistema econdmico de la empresa y que

funcione como base para la toma de decisiones a tiempo.

e Realizar una programacioén presupuestaria en el mes de septiembre

del afio 2010, para el control y cumplimiento de metas de inversién y

ejecucion presupuestaria programada.

e Desarrollar cursos y talleres de capacitacion en las instalaciones de la
empresa Servicios Publicitarios con personal calificado para el manejo
de programas contables en el afio 2009.

¢ Incrementar la productividad en un 5% del &rea financiera mediante el
correcto manejo del manual de procesos y de programas contables en
el afio 2011.

2.1.8 Politicas

Las politicas son guias para orientar la accion; son lineamientos
generales a observar en la toma de decisiones, sobre algun problema que
se repite una y otra vez dentro de una organizacion.

En este sentido, las politicas son criterios generales de ejecucién que
auxilian al logro de los objetivos y facilitan la implementacion de las
estrategias, en otras palabras, las politicas seran el medio usado para

alcanzar los objetivos anuales.
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Se puede determinar que las politicas incluyen los lineamientos, las reglas

y los procedimientos establecidos que permitiran reforzar las actividades a

efecto de alcanzar los objetivos establecidos. Las politicas sirven de guia

para tomar decisiones y abordan situaciones tales como: reiterativas o

recurrentes.

Muchas de las veces las politicas se enuncian en términos de las

actividades de la gerencia.

POLITICAS DE SERVICIOS PUBLICITARIOS

AREA DE VENTAS

e Se determinara las directrices con las que se va a manejar la empresa

e Se mejorara el canal de comunicacion interna de la empresa SP.

e Se atendera pedidos e inquietudes en el menos tiempo posible a través
de llamadas personalizadas en un 95%.

e Se ofrecera un trato amable a los clientes y a las personas a quienes
se tenga que ofrecer servicios y demas asuntos relacionados con la
empresa.

e Se atenderd inquietudes y reclamos para satisfacer las necesidades de
los clientes.

e Se actualizara la pagina web y dara respuesta inmediata a correos y

sugerencias de los visitantes.

AREA DE PRODUCCION

e Se capacitard cada 6 meses al personal para Se implementara y
utilizara el manual de procesos.

e Se garantizara los tiempos de entrega e instalacion de la publicidad.

e Los productos publicitarios seran entregados e instalados

debidamente, con la debida explicacion de los clientes.

e Se realizara un plan de posicionamiento a nivel nacional.
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e En situaciones especiales el trabajador tendra que avisar de manera
inmediata lo que motivé su inasistencia y deberd ser demostrada y
justificada.

e Deberan mantener discrecion acerca de los secretos técnicos y
comerciales de los productos, servicios y de los asuntos
administrativos, su informacién o divulgacion sin autorizacion por
escrito o por personal autorizado constituye una falta grave que da
lugar a la terminacién de sus labores en la empresa.

e Es obligacion del trabajador conservar en buen estado los equipos y
enseres, en general los elementos de trabajo, la persona que tenga a
cargo cualquier equipo sera responsable de su conservacion y
limpieza, comunicando a su superior de manera inmediata cuando

existan anomalias en su funcionamiento.

AREA FINANCIERA Y CONTABLE
e Los pagos a proveedores se realizaran en los horarios determinados
viernes de 15h00 a 17h30.

e Se evaluard semestralmente el software contable de acuerdo a las
necesidades y a los resultados.

e Deberan tener respeto por las normas disciplinarias: en primer lugar la
puntualidad en el trabajo, teniendo que cumplir con los horarios
establecidos y, mantenerse en el lugar de trabajo durante la diaria
jornada.

e Deberan realizar reportes, balances y presentaciones semanales para
dar a conocer el estado con respecto a ingresos y gastos que realiza
la empresa dentro del mercado.

e Mantener la transparencia con respecto a las ventas y establecer la

situacion econémica de la empresa.
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2.1.8.1 Plan Operativo

Qué es el plan operativo anual?

El plan operativo es un documento oficial en el que los responsables de
una organizacién (empresarial, institucional, no gubernamental...) o un
fragmento de la misma (departamento, seccion, delegacion, oficina...)
enumeran los objetivos y las directrices que deben marcar el corto plazo.
Por ello, un plan operativo se establece generalmente con una duracion
efectiva de un afio, lo que hace que también sea conocido como plan

operativo anual 0 POA.%

PLAN OPERATIVO ANUAL DE LA EMPRESA SERVICIOS
PUBLICITARIOS

Mediante el siguiente plan operativo anual para la empresa Servicios
Publicitarios, se pretende programar los objetivos a conseguir para el aio
2009, y que se realizaran segun lo programado, ademas por medio de las
utilidades fundamentales el establecer un plan operativo se constituye en
que es posible, mediante las herramientas de inteligencia de negocio
adecuadas, realizar un seguimiento exhaustivo del mismo, con el fin de
evitar desviaciones en los objetivos y el cumplimiento de la presupuesto

programado.

8 Wikipedia, la enciclopedia libre.mht
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PLAN OPERATIVO ANUAL DE LA EMPRESA SERVICIOS PUBLICITARIOS

TIEMPO PLAN OPERATIVO 2009 PRESUPUESTO
Junio | Juuio | AcosTto (Délares)
ACTIVIDADES 12341234123 4 RESPONSABLE ING. EGR. OBSERVACIONES
Crear un plan estratégico
- Realizar cotizaciones de TODAS LAS
consultaria AREAS
- Contratar la consultoria 4,000.00
- Entrega de la consultaria
Crear un manual de marca
- AREA DE
- Definir patrones MARKETING
- Elaboracidn de manual 3,000.00
Disefiar una idea publicitaria 0
- Establecer la cartera de
productos y servicios RESPONSABLE
publicitarios AREA DE 200.00
) VENTAS
- Contactar creativos 3,000.00
- Crear la idea publicitaria 2,000.00
- Aprobar la idea publicitaria 0.00
Difundir publicidad de productos
y senvicios publicitarios.
- Seleccionar el medio por el
cual se va a difundir la idea Departamento de
publicitaria Ventas
- Establecer calendario de
difusion de publicidad
- Difundir publicidad 500.00
Establecer un departamento de
atencion al cliente
e n DEPARTAMENTO
- Crear la logistica necesaria - 3,000.00
ADMINISTRATIVO
- Seleccionar al persona
- Capacitacion del persona - 500.00
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Crear un manual de procesos
para la elaboracidn de productos
y senvicios publicitarios.

TODAS LAS
- Levantar procesos y tiempos AREAS 500.00
- Establecer etapas en los
procesos
- Mejorar los procesos y contral
Desarrollar cursos v talleres de
capacitacion
- Determinar el tema de Ia
capacitacion Denart . 45,000.00
- - epartamento

- Seleccionar personal calificado p- o
para capacitacion Adminsitrativo 300.00
- Determinacion de logistica
para la capacitacion
- Realizacidn de la capacitacidn

Ventas
Realizar ventas diarias ;
- Visitar nuevas empresas L it Lol 85,000.00 200.00

Ventas
- Realizar nuevos contratos
Gerente

Realizar reuniones mensuales Financiero

TOTAL 85,000.00 62,200.00|

SUPERAVIT 22,800.00
TOTAL 85,000.00] 85,000.00)
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2.1.8.2 Mapa Estratégico 2009 -2013

MAPA ESTRATEGICO 2013 DE LA EMPRESA SERVICIOS PUBLICITARIOS

MISION

Es wna emp

2009

a3 que p

'

2010

servicios de publicidad como:
Impresicn en plotter, offset, laser, estructuras metilicas, matenl
P.O.P., etc. para satisfacer las necesidsdes de sus clientes con
puntusiidsd, respeto, honestidad v calidsd.

2011

VISION

Sar reconocidos como Empresa Lidar en
sernvicios publicitarios, con presencis nacionsl
a traves del estricto cumplimiento de las
alianzss establecidss con NBESIIOS SOCHKOS

OBJETIVOS
1. Crearun plan estratagico.
2. Creare implemantarun
manualde procasos
3. Crearun manualde marca
4. Mejorarelclima y ambianta
labaoral

F'IDL'ITI_E:AE
1. 8= determinars las directricas
con las que s= va a mansjaris
Smprass.
2. S implementars 2l manual
de procesos. _
3. S implemeantara el manual
de mancs
4. Mant=narun majorcanalds
comunicacion intemo.

ESTRATEGIAS

1. Contratacidn de consultoria
pars E_Ia'.:-:-rsci:'-n delplan
astrategico.

2. Prnorzarls procesos
fundamantalas.

3. Presentacion de la emprasa
pormedio de publicidad escrita.
4 Disefo de talleres da
integracion.

OBJETIVOS
1. Crearun Call ceanterpars
stencion al cliants.
2. Crearuna pagina wab.
3. Adquisicion a
implemeantacion de softwars
contable, de administracion
de carters y facturacion.

POLITICAS

1. 52 stendera pedidos en

elmeanortiempo posible.

2. Se actuslizars y revisars

= pag. Web

3.5= evaluara =l softwars

implamantado.
ESTRATEGIAS

1. Atencion alclienta con
amabilidad, respato y
cortesia todos los padidos.
2. Actuslizacion de la
pagina weab con publicidad v
promociones.

3. Presantacion de reportes
financizros.

OBJETIVOS
1. Reslizarun control de
las actividades de cads
emplaado.
2. Disafiarsaminarnios y
talleres de capacitacion.
3. Incrementaria
productividad en un 5%.
POLITICAS

1. Se evaluars a los
empleados de acuerdo &
su desempefio laboral.
2. 5e capacitara s todo
elparsonal.
3. 5ea implmantars
manusles de procasos.
ESTRATEGIAS

1. Evaluscion en basa a
tiampos.

- Capacitacidn gontinua
=n las distintas arsas.
3. Presentacion de
reporas de desampano
laboral.

Estrategicns.
2012 2013
OBJETIVOS OBJETIVOS

1. Mejoraran un 5% los
padidos y demanda
insatisfecha.

2. Mzjorarla Infreestructura.
3. Reslizaruna investigacion
da mercados.

POLITICAS

1. S2 atendara de manars
eficiente v sugernraiemativas.
2. Se astablecers técnicas
para mejorarls satisfaccion
delclients.

3. 52 majorara el ambisnte
leboral.

ESTRATEGIAS

1. Talleres vy seminanos de
stencion alcliants.

2. Adecuacion de las
diferentes dress de acusrdo s
la=s funcionas.

3. Obras de mejoramiento 2n
Iz infreestructura actusal.

1. Crearsucursales en
las principales ciudades
delpais.
2. Posicionamianto Quito,
Guayaquil y Cusnca.

. Capacitacion continua
v Especialzadsa.

POLITICAS

1. Sa realizard un plan da
posicionamiento a nivel
nacional. )

2. 5= r=zalizaran
capacitaciones cada §
mEses.

ESTRATEGIAS

1. Logistica para
sucursalas.

2. Capacitacion y
aevaluacion de mano de
obra.
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CAPITULO llI

ANALISIS DE PROCESOS

En este capitulo se realizara el levantamiento de procesos de la empresa
servicios Publicitarios, misma que servird para conocer qué procesos
realiza la empresa en cada una de las diferentes areas e identificar su

respectiva problematica.

Diagrama de Calidad y Cadena de Valor de la empresa Servicios
Publicitarios

CADENA DE VALOR *

<<Se define el valor como la suma de los beneficios percibidos que el
cliente recibe menos los costos percibidos por €l al adquirir y usar un
producto o servicio.

La cadena de valor es esencialmente una forma de analisis de la actividad
empresarial mediante la cual descomponemos una empresa en Sus
partes constitutivas, buscando identificar fuentes de ventaja competitiva
en aquellas actividades generadoras de valor.

Esa ventaja competitiva se logra cuando la empresa desarrolla e integra
las actividades de su cadena de valor de forma menos costosa y mejor
diferenciada que sus rivales.

Por consiguiente la cadena de valor de una empresa esta conformada por
todas sus actividades generadoras de valor agregado y por los margenes
que éstas aportan.

Una cadena de valor genérica esta constituida por tres elementos

basicos:

24 www.wikipedia.com
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Las Actividades Primarias, que son aquellas que tienen que ver con
el desarrollo del producto, su produccién, las de logistica y
comercializacion y los servicios de post-venta.

Las Actividades de Soporte a las actividades primarias, como son la
administracion de los recursos humanos, las de compras de bienes y
servicios, las de desarrollo tecnolégico (telecomunicaciones,
automatizacion, desarrollo de procesos e ingenieria, investigacion), las
de infraestructura empresarial (finanzas, contabilidad, gerencia de la
calidad, relaciones publicas, asesoria legal, gerencia general).

El Margen, que es la diferencia entre el valor total y los costos totales
incurridos por la empresa para desempeiar las actividades

generadoras de valor. >>

Como se puede ver en el Andlisis de la Cadena de Valor es una

herramienta gerencial para identificar fuentes de Ventaja Competitiva.

El propdsito de analizar la cadena de valor es identificar aquellas

actividades de la empresa que pudieran aportarle una ventaja competitiva

potencial.

Las Actividades Directas, que son aquellas directamente
comprometidas en la creacion de valor para el comprador. Son muy
variadas, dependen del tipo de empresa y son por ejemplo las
operaciones de la fuerza de ventas, el disefio de productos, la
publicidad, el ensamblaje de piezas, etc.

Las Actividades Indirectas, que son aquellas que le permiten
funcionar de manera continua a las actividades directas, como podrian

ser el mantenimiento y la contabilidad.

CADENA DE VALOR DE LA EMPRESA SERVICIOS PUBLICITARIOS
(SP)
En este grafico se fusiona la cadena de valor y el diagrama de calidad,

dos instrumentos importantes en el analisis de procesos que se aplican a

la empresa Servicios Publicitarios en la cual, se indica los macro procesos

y subprocesos.
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3.1.1 Diagrama de Calidad y Cadena de Valor de la empresa Servicios Publicitarios

CLIENTE

—_—

MORMATIA

RUC actusiizado al dia,
Crhligacionas Patronsales,
SR, Impuestos, Camara de
Comercio de Quito, Codigo
de trabajo

RETROALIMEMTACION

® Planificacian de
actividades anusales.

® Presupuestacion
anusl de
requerimisntos.

® Evzluzcion de

resultados logrados.

» Elaboracidn y distribucidn
de cotizacidn.

® Fijacion de predoy
acuerdo de pago.

® Disefioydifusian de
publicidad.

® Flaboracion de proforma

® Elaboracidn orden trabajo

R
CLIENTES
/ ATEMDIDOS
—_—
® Recepciony atencian al ® Elaboracian de * Recepcidnordende PRODUCTOS
cliente. orden de compra. trabajo ENTREGADDS

® Seleccidn proveasdor
® Seleccion materiales
» Realizacidn compra
* Recepcian material
* Despacho de
msterialas pars
obra.

® Recepcidonde materizles

® Elaboracion producto

* Revision de producto
segunorden

® Embalaje de |2 publicdad.

® Entregs e instalacion de
publicidad.

» Contratacion del personal
® Capacitacion del personal

® administracion de Archivo
* Coordinacion de transporte

®* hantenimiento de equiposy maguinaria.

® Razlizacidn da pagos
* Recaudacion de cobros

* Contabilizacion

® Elaboracian de reportes financieros.

89



Diagrama IDEF-O

HORMATIVA

VEN 1AS

i
a.

Frima
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Inventario de Procesos

INVENTARIOS DE PROCESOS POR AREAS DE LA EMPRESA
SERVICIOS PUBLICITARIOS (SP)

PROCESOS PROCESOS PROCESOS

INVENTARIO DE PROCESOS GOBERNANTES BASICOS HABILITANTES

POR AREA
AREA 1. GERENCIA

Planificacion de actividades X

anuales

Evaluacion de resultados logrados X

Presupuestacion anual de X
requerimientos

AREA 2. ATENCION AL

CLIENTE Y VENTAS

Atencion call - center X

Elaboracion y distribucién de X

cotizacion

Fijacion de precios y acuerdo de X
pago
Disefio y difusion de publicidad X

Elaboracion de contratos o X

proforma de la obra a realizar

Elaboracion de orden de trabajo X

Distribucion de las ordenes de X
trabajo

AREA 3. COMPRA MATERIALES
Y LOGISTICA

Elaboracion de orden de compra X

del material
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Seleccion de proveedor
Seleccion de material
Realizacion de la compra
Recepcion de material a almacén

Despacho de materiales para la
obra

AREA 4. PRODUCCION Y
ENTREGA

Recepcion de ordenes de trabajo

Recepcion de materiales para la
obra

Elaboracion de la publicidad

Revisién de productos segun

orden

Entrega e instalacion de
publicidad

Elaboracion de una valla
publicitaria

AREA 5. ADMINISTRATIVO
Contratacién del personal
Capacitacion del personal
Mantenimiento de equipos
Administracion de archivo
Coordinacion de transporte
AREA 6. FINANCIERA
Realizacion de pagos
Recaudacion de cobros
Contabilizacion

Elaboracion de reportes

X| X| X| X| X

X[ X| X| X| X

X X| X| X
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financieros

Seleccion de Procesos

NUMERO DE

PREGUNTA

PREGUNTA

PREGUNTA 1

¢ Este proceso es necesario e importante para
cumplir los objetivos de la empresa SP?

PREGUNTA 2

¢, Si se mejora este proceso se incrementara la

imagen positiva de SP?

PREGUNTA 3

¢Al mejorar este proceso se optimizara la
utilidad de los recursos y reducira los

tiempos?

PREGUNTA 4

¢ Al mejorar este proceso incrementara los

ingresos de SP?

PREGUNTA 5

¢Al mejorar este proceso se obtiene
satisfaccion al cliente de SP?
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INVENTARIO DE PREG.

PROCESOS 1
POR AREA

AREA 1. GERENCIA
Planificacion de
actividades anuales
Evaluacion de
resultados logrados
Presupuestaciéon anual
de requerimientos
AREA 2. ATENCION
AL CLIENTE Y
VENTAS

Atencidn call - center
Elaboracion y
distribucion de
cotizacion

Fijacion de precios y

acuerdo de pago

Disefio y difusion de

publicidad.

Elaboracion de orden
de trabajo
Distribucion de las
ordenes de trabajo
AREA 3. COMPRA
MATERIALES Y

PREG. PREG. PREG. PREG. TOTAL
2 3 4 5
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LOGISTICA
Elaboracion de orden
de compra del material
Seleccion de
proveedor

Seleccion de material
Realizacion de la
compra

Recepcion de material
a almacén

Despacho de
materiales para la obra
AREA 4.
PRODUCCION Y
ENTREGA

Recepcion de ordenes
de trabajo

Recepcion de
materiales para la obra
Elaboracion de la
publicidad.

Revision de productos

segun orden

Entrega e instalacion
de publicidad

Elaboracion de una

valla publicitaria
AREA 5.
ADMINISTRATIVO
Contratacion del

personal

& U
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Capacitacion del
personal
Mantenimiento de
equipos
Administracion de
archivo
Coordinacion de
transporte

AREA 6.
FINANCIERA

Realizacion de pagos

Recaudacion de
cobros
Contabilizacién
Elaboracion de

reportes financieros
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Mapa de Procesos Seleccionados

1. PROCESOS

GOBERNANTES:

¢ Planificacion
de actividades
anuales

e Evaluacion de
resultados
logrados

2. PROCESOS BASICOS:
e Atencion call-center
e Elaboracion y distribucién
de cotizaciéon
e Fijacion de precios y
acuerdo de pago

e Elaboracion de orden de
trabajo

e Elaboracion de la
Publicidad

e Entrega e instalacion de
publicidad

e Elaboracion de una valla
publicitaria

3. PROCESOS
HABILITANTES:
e Contratacion del personal

e Coordinacion del
transporte

e Realizacion de pagos
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Hoja de Costos

3.1.1 Hoja de Costos de Personal por Cargos

APORTE

NOTA: El personal de limpieza trabaja por horas

CARGO SUELDO | SUELDO| DECIMO | DECIMO FONDO DE | PATRONA TOTAL CE;;D COSTO {_:rg_?_;?
MENSUAL| AMUAL | TERCERO | CUARTO RESERVA L OPERA.
MINUTO MINUTOS
(12,15%)
GERENTE GENERAL a0 | 9600 800 220 800 11664 | 120864 | g g751500 | 0.0198406| 009400334
ZERENTE . - -
(a1a] Ll I g 5R jul 0 I
ADMINSITRATIVA £50 G500 550 220 5 550 801.9 8996.9 00520854 0.0198406) 0.07190596
GERENTE FINANCIERO | ggp | 2600 800 220 800 11664 | 120864 | g g751500 | 0.0198406| 009400334
RECEFCIOMISTA 170 2040 170 220 170 247.36 293286 | 0.0169726| 0.0198406] 003681314
ASISTEMTE - - - -
= = ) = RER q A
ADMINISTRAT. i0 5400 450 220 450 656.1 74011 0.04283904 0.0198406) 0.06267101
EJECUTIVADE VENTAS | opp | 2400 200 220 200 2016 | 34116 | pqo7431| 0.0198406] 0029583622
PRODUCCION - - -
= = ) = RER q A
LOGISTICA 450 5400 450 220 450 656.1 74011 00428304 0.0198406) 0.06267101
TRABAJADOR 170 2040 170 220 170 247.86 | 293286 | g n15g725| 0.0198406) 0.03681314
PRODUCCION a3p | 3960 330 220 330 | 48114 | 848614 | 5 g34745| 0.0198406| 0.05158906
ACABADOS 70 | 2040 170 220 170 | 247.86 | 293286 | ;qag705| 0.0198406] 0.03681314
LIMPIEZA * 125 1500 125 220 125 182.25 229475 | 0.0128162 | 0.0198406) 0.032657407
TOTALES 4215 50580 4215 2420 4215 G145.47 | 69682.97 | 0.4032579| 0.2182462 | 0.62150417




¢ Ingreso por dia = Ingreso mensual / 30 dias.

¢ Ingreso por hora = Ingreso por dia/ 8 horas.

¢ Ingreso por minuto = Ingreso por hora / 60 minutos.

3.1.2 Diagramacioén y Simbologia

SIMBOLO DENOMINACION

Operacién

Revision - Control

QD
B
j Transporte
V

Archivo

’ Demora

FUNCION

Agrega Valor

No Agrega Valor

No Agrega Valor

No Agrega Valor

No Agrega Valor

3.1.3 Analisis de cada Proceso Seleccionado

A través del Diagrama de Andlisis de los Procesos seleccionados se

describen las

A continuacion se especifica graficamente los procesos seleccionados

con las diferentes actividades que lo conforman en los que se detallan:

Responsable del proceso.
Lugar y fecha.

Ingreso y resultado.
Frecuencia.

Costos.
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e Tiempo.

e Entrada.
e Salida.

e Actividad.

e Observaciones

El calculo de la eficiencia en tiempo y en costo se ha realizado utilizando
la siguiente formula:

> TiempoAgregaValor

Eficiencia..tiempo =
P > (TiempoAgregaValor +ZTiempoNo.Agrega.Vanr)

L > CostoAgregaValor
Eficiencia..costo =
(ZCostoAgrega.Valor +Y CostoNo.AgregaValor)
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3.1.3.1 Planificaciéon de Actividades Anuales

PROCESO NUMERDO 1

NOMBRE DEL PROCESO: Planificacion de Actividades Anuales

Mecesidad de planificar

INGRESA: actividades COSTO: 15.96 EFICIENCIA COSTO: 41.73% FRECUEHNCIA: Anual
RESULTADO: Plan de actividades TIEMPO: 130 EFICIENCIA TIEMPO: 53.85% VOLUMEN: 1
. - TIEMPO (MINUTOS) COSTO 5
RESPOMSABLE ACTIVIDAD v - DISTANCIA MOVEDADES
« AGY NAGWY AGVC MNAGVC
Mo todos los
convocados estan
X en la oficina. Mo
Convoca a jefes de area existen horarios de
GERENTE GEMERAL areunion 20 1.9 reunidn.
Determina hora de | No programa
GEREMNTE GEMERAL reunian 15 1.43 reunian
Mo llegan los jefes
-4 de area
GEREMNTE GEMERAL Inicia la reunidn 10 0.95 convocados.
Aportan con posibles
soluciones para cada 4 Los jefes de area
necesidad y muestran poca
JEFES DE AREAS problematica 50 8.35 importancia
Mo se determina
objetivos ni se logra
obtener resultados
. en la reunign. Mo
- existe informacian
de presupuesto
Determina actividades a para ejecucion del
GEREMTE GEMERAL realizar en el afio 35 3.33 plan.
TOTAL 70 60.00 6.66 9.30

101



CALCULO DE LA EFICIENCIA EN TIEMPO Y COSTO DEL PROCESO
PLANIFICACION DE ACTIVIDADES ANUALES

T Actividades que agregan valar
agregan valar + I Actividades que ne agregan valor

Eftefencia en tampe = o

70

Eficiencia en Tiempo = m

Eficiencia en Viempe = 53.8%%%

_ T Actividades que agregan valer
Ef cla en Costa = T Aevividades que agregan valer + LActividades que no agregan valer

6.66

Ef&ﬁ‘lrméﬂ en Costo = m

Eficiencia en Costa= 41.73%
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REPORTE
PARA: Sra. Guadalupe Carrion

Gerente General
DE: Evelyn Idrovo
ASUNTO: ANALISIS DEL PROCESO DE PLANIFICACION DE
ACTIVIDADES ANUALES
FECHA: Quito, D.M. 16 de Enero de 2009
Luego de realizar el andlisis del proceso de planificacién de actividades

anuales, los resultados obtenidos son los siguientes:

NOVEDADES CUANTITATIVAS

Tiempo de Duracion del proceso 130 minutos
Costo del proceso $ 15.96
Eficiencia en tiempo 53.85
Eficiencia en costo 41.73
Frecuencia Anual
Volumen 1 vez al afio
NOVEDADES CUALITATIVAS

NOVEDADES Y OBSERVACIONES

1. Cuando se convoca al personal a una reunién en la empresa, no todos los
convocados estan en la oficina, por lo tanto no asisten. No existen horarios de
reunion.

2. No programa reunion, de tal manera que el personal no tiene material para
exponer en la reunién.

3. No se determina objetivos ni se logra obtener resultados en la reunion. No existe
informacion de presupuesto para ejecucién del plan.

Estos problemas tendran alternativas de solucibn que me permitiré

someter a su consideracion en los proximos dias.
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3.1.3.2 Evaluacion de Resultados Logrados

PROCESO NUMERO 2

NOMBRE DEL PROCESO: Evaluaciéon de Resultados Logrados
INGRESA: Mecesidad de evaluar
actividades realizadas COSTO: 26.25 EFICIENCIA COSTO: 58.21% FRECUENCIA: Anual
RESULTADO: Plan de actividades TIEMPO: 205 EFICIENCIA TIEMPO: 65.85% WVOLUMEN: 1
. TIEMPQO (MINUTOS) COSTO %
RESPONSABLE ACTIVIDAD - ‘ v . DISTANCIA MNOVEDADES
AGV MNAGW AGVC MNAGWC
Mo se toma en
Convoca a jefes de area % cuenta el plan de
GERENTE GEMERAL areunion 10 0.35 actividades
Determina hora de |
GEREMTE GEMERAL reunion - 15 1.43
" Mo llegan los jefes
GERENTE GEMERAL Inicia la reunidn B 10 0.95 de area convocados
Mo existe
Pone a consideracion it programacion para
GEREMTE GEMERAL los puntos a tratar 10 0.95 la reunidn
Cada jefe de area
evalua las actividades
de cada area y da =
soluciones a su
problematica, Los jefes de area no
JEFES DE AREAS mensualmente 60 10.02 asisten a la reunidn
Cada jefe de area
determina nuevas » No tiene un plan de
actividades a realizar en 1 actividades para
JEFES DE AREAS el afio 50 8.35 programar
Se arma el plan de
Elabora plan de b actividades de
IEFES DE AREAS actividades por areas 50 3.6 manera individual.
TOTAL 135 70 15.28 10.97
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CALCULO DE LA EFICIENCIA EN TIEMPO Y COSTO DEL PROCESO
EVALUACION DE RESULTADOS LOGRADOS

T Aetividades que agregan valar
agregan valar <+ & Actividades que ne agregan valor

Eficiencia en tlempo = T Actividades que

135
Eficiencia en Tiempo = m
E ficiencia en Tiempe = 658504

L Actividades gque agregan valer

Eficiencia en € = T Actividades que agregan valar + Ldetividades que ws agregan valor

15.28
(15.28 + 10.97)

Eficiencia en Costo =

Eficiencia en Costo = 58.209¢
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REPORTE
PARA: Sra. Guadalupe Carrion
Gerente General
DE: Evelyn Idrovo
ASUNTO: ANALISIS DEL PROCESO DE EVALUACION DE
RESULTADOS LOGRADOS ANUALES
FECHA: Quito, D.M. 16 de Enero de 2009

Luego de realizar el andlisis del proceso de evaluacion de resultados

logrados, los resultados obtenidos son los siguientes:

- NOVEDADES CUANTITATIVAS

Tiempo de Duracién del proceso 205 minutos
Costo del proceso $ 26.25
Eficiencia en tiempo 65.85%
Eficiencia en costo 58.21%
Frecuencia Anual
Volumen 1 vez al afio
NOVEDADES CUALITATIVAS

NOVEDADES Y OBSERVACIONES

1. No se toma en cuenta el plan de actividades para realizar la evaluacion.

2. No existe programacion para la reunion, de tal manera que los jefes de area no
tienen material para la evaluacion.

3. Los jefes de area no asisten a la reunion, y arman el plan de actividades de
manera individual.

Estos problemas tendran alternativas de solucion que me permitiré
someter a su consideracion en los proximos dias.
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3.1.3.3 Atencion Call-Center

PROCESO NUMERO 3

NOMBRE DEL PROCESO:

Atencicén Call - Center

INGRESA: Recepcidn de llamada COSTO: 06 EFICIENCIA COSTO: 53.33% FRECUEMNCIA: Diaria
RESULTADO: Registro de llamada TIEMPO: 15 EFICIENCIA TIEMPO:  53.33% WVOLUMEN: 35 llamadas
RESPONSABLE ACTIVIDAD . . # v . TIEMPO [MINUTOS) cosTo DISTANCIA NOVEDADES
AGY NAGY AGVC NAGVC
Mo contesta todas
las llamadas. No
~ saluda ni recepta
toda la informacion
RECEFCIOMISTA Contesa el teléfono 2 0.08 del cliente.
Mo entiende claro
el reguerimiento
. de cliente. No
' conoce de los
Recepta informacian productos que la
RECEFCIONISTA del cliente 5 0.2 empresa tiene.
Dirige la llamada " El teléfono esta
RECEPCIONISTA entrante : 5 0.2 ocupado .
Se encuentra
Recepta llamada de call = atendiendo otra
WENDEDOR center 3 0.12 llamada.
TOTAL 2 7 0.32 0.28
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CALCULO DE LA EFICIENCIA EN TIEMPO Y COSTO DEL PROCESO
ATENCION CALL - CENTER

I Actividades que agregawn valar
agregan valer = T Actividades que ne agregan valar

Eficiencia en tiempa = T Actividades que

8
(8+7)

Eficiencia en Tiempo =

Eficiencia en Tiempa = 53.330%

EAetividader que agregan valar
Actividades que agregan valar + Edctividades que we agregan valar

Eficiencia en Cosio = =

.32

Eficiencia en Costo ™ —————
f (032 + 0.28)

E ficiencia en Costo= 53.33%
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REPORTE
PARA: Sra. Guadalupe Carrién
Gerente General
DE: Evelyn Idrovo
ASUNTO: ANALISIS DEL PROCESO ATENCION CALL-CENTER
FECHA: Quito, D.M. 16 de Enero de 2009
Luego de realizar el andlisis del proceso de Atencion Call-Center, los

resultados obtenidos son los siguientes:

NOVEDADES CUANTITATIVAS

NOVEDADES
Tiempo de Duracién del proceso 15 minutos
Costo del proceso $0.60
Eficiencia en tiempo 53.33%
Eficiencia en costo 53.33%
Frecuencia Diaria
Volumen 35 llamadas al

dia

NOVEDADES CUALITATIVAS

NOVEDADES Y OBSERVACIONES

1. En call — center no se contesta todas las llamadas. No saluda ni recepta
toda la informacion del cliente, ya que la persona de recepcion no tiene la
capacitacion adecuada.

2. No entiende claro el requerimiento de cliente. No conoce de los productos
gue la empresa posee, por lo tanto no puede brindar una buena atencion.

Estos problemas tendran alternativas de solucibn que me permitiré

someter a su consideracion en los proximos dias.
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3.1.3.4 Elaboracion y Distribucién de Cotizaciones
PROCESO NUMERQO 4

NOMBRE DEL PROCESO: Elaboracion y Distribucion de Cotizacion

INGRESA: Llamada de cliente COSTO: 3.71 EFICIENCIA COSTO: 28.03% FRECUENCIA: Diaria
RESULTADO: Cotizacién aprobada TIEMPO: 93 EFICIENMCIA TIEMPO: 27.96% VOLUMEN: 5al dia
. TIEMPO COSTO
RESPONSABLE ACTIVIDAD . » v . DISTAMNCIA MNOVEDADES
AGV NAGWV AGVC NAGVC
Recibe la llamada de =
WVENDEDOR call center 2 0.08 Tarda en contestar
Ingresa en el
computador el X
VENDEDOR reguerimiento 3 0.12
No se lleva un contro
Clasifica el % de las cotizaciones
VENMDEDOR requerimiento 5 0.2 realizadas
Contacta a proveedor y ., No localiza a
VENDEDOR cotiza precios " 10 0.4 proveedor.
Mo existe material que
WENDEDOR Arma orden de trabajo ‘ 15 0.6 se requiere
Envia orden de trabajo a =
RECEPCIOMISTA proveedor 2 0.07
Tarda en armar
-4 cotizacidn, no localiza
VENDEDOR Arma la cotizacion 30 1.2 proveedor y materia
VENDEDOR Imprime cotizacidn X% 1 0.04
! Pierde tiempo enviado
fax en lugar de
. solicitar a
Envia cotizacidn por recepcionista que
VENDEDOR correo y fax al cliente 5 0.2 envie
Mo localiza al
. cliente, no tiene
Inicia seguimiento a la - respuesta del
VENDEDOR cotizacidn enviada 15 0.6 cliente
Mo lleva registro de
» documentos
Recibe la cotizacion - aprobados gue
RECEPCIOMISTA aprobada del cliente 5 0.2 llegan
TOTAL 26 b7 1.04 2.67
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CALCULO DE LA EFICIENCIA EN TIEMPO Y COSTO DEL PROCESO
ELABORACION Y DISTRIBUCION DE COTIZACIONES

T Aetividades que agregaw valar
= dctividades que agregan valer - £ dctividades que nwe agregan valer

Eficleweia en tiompo =

26

Eficiencia en Tiempo = m

Eficiencia en Tiempo = 27.96%

T dctividades que agregan valer
agregan valar + Edctividades que ws agregan valar

Ef claen = ¥ Aetividades que

1.04

Eficiencia en Costo = ——8———
F (104 + 2.67)

Eficiencia en Costo = 28.03%
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REPORTE

PARA: Sra. Guadalupe Carrion
Gerente General
DE: Evelyn Idrovo
ASUNTO: ANALISIS DEL PROCESO DE ELABORACION Y
DISTRIBUCION DE COTIZACION
FECHA: Quito, D.M. 16 de Enero de 2009

Luego de realizar el anadlisis del proceso elaboracién y distribucion de

cotizaciones, los resultados obtenidos son los siguientes:

NOVEDADES CUANTITATIVAS
NOVEDADES

Tiempo de Duracion del proceso 93 minutos

Costo del proceso $3.71

Eficiencia en tiempo 27.96%

Eficiencia en costo 28.03%

Frecuencia Diaria

Volumen 5 Cotizaciones
al dia

NOVEDADES CUALITATIVAS

NOVEDADES Y OBSERVACIONES

1. Elvendedor tarda en contestar la cotizacidn solicitada, ya que no tiene toda
la informacion necesaria de proveedores.

2. No se lleva un control de documentos aprobados que llegan, para realizar el
seguimiento respectivo.

3. Pierde tiempo enviando el fax en lugar de solicitar a recepcionista que
envie.

Estos problemas tendran alternativas de solucion que me permio someter
a su consideracién en los préximos dias.
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3.1.3.5 Fijacién de Precios y acuerdo de pago
PROCESO NUMERO 5

NOMBRE DEL PROCESO:

Fijacion de precios y acuerdo de pago

INGRESA: Requerimiento del cliente COSTO: 4.53 EFICIENCIA COSTO: 42.72% FRECUENCIA: Mensualmente
RESULTADO: Forma de pago TIEMPO: 81 EFICIENCIA TIEMPO: 58.02% VOLUMEN: 3 solicitudes
TIEMPO COSTO
RESPONSABLE ACTIVIDAD . . » v » DISTANCIA|  NOVEDADES
AGV MAGY AGVC MNAGVC
VENDEDOR Arma cotizacion X 10 0.4
Establece precio de Mo existe un
acuerdo a calidad, control de los
WENDEDOR medidas y cantidad 20 0.8 creditos que se da
Receptay arma
solicitud de crédito para
VENDEDOR el cliente 10 0.4
VENDEDOR Envia a Gerente General - 2 0.08
Recepta la solicitud de .
GERENTE GEMERAL crédito 1 0.095 0.095
o~ Aprueba o rechaza
Aprueba o rechaza la ol créeditos sin opinion
GERENTE GEMERAL solicitud 15 1.43 del financiero
X
GERENTE GEMERAL Envia al vendedor 2 0.19
Recepta la respuesta de -
WENDEDOR la solicitud 1 0.04
Mo localiza al
cliente. No tiene
'y actualizado
Comunica al cliente informacion para
WENDEDOR acerca de su solicitud i 15 0.6 localizar al cliente
WENDEDOR Acuerda forma de pago b | 5 0.2 0.2
TOTAL 47 34 1.935 2.505

113




CALCULO DE LA EFICIENCIA EN TIEMPO Y COSTO DEL PROCESO
FIJACION DE PRECIOS Y ACUERDO DE PAGO

T Aetividades que agregaw valar
= dctividades que agregan valer - £ dctividades que nwe agregan valer

Eficleweia en tiompo =

&7

Eficiencia en Tiempao = @7 +30)

Eficiencia en Tiempo = 580225

T aetividader que agregan valar
¥ Aetividades que agregan valar + LActividades que we agregan valer

Eficiencia en Cosio=

194

Eficiencia en Costo = 9t : 28

Eficiencia en Costo= 42.72%
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REPORTE

PARA: Sra. Guadalupe Carrién
Gerente General
DE: Evelyn Idrovo
ASUNTO: ANALISIS DEL PROCESO DE FIJACION DE PRECIOS Y
ACUERDO DE PAGO
FECHA: Quito, D.M. 16 de Enero de 2009

Luego de realizar el andlisis del proceso de fijacién de precios y acuerdo
de pago, los resultados obtenidos son los siguientes:

NOVEDADES CUANTITATIVAS

NOVEDADES
Tiempo de Duracion del proceso 81 minutos
Costo del proceso $4.53
Eficiencia en tiempo 58.02%
Eficiencia en costo 42.72%
Frecuencia Mensual
Volumen 3 Solicitudes
NOVEDADES CUALITATIVAS

NOVEDADES Y OBSERVACIONES
1. No existe un control de los créditos con respecto al nimero y al
tiempo, se da créditos sin respaldo ni garantias.
2. El Gerente General aprueba o rechaza créditos sin opinién del
financiero.

Estos problemas tendran alternativas de solucion que me permitiré

someter a su consideracion en los proximos dias.
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3.1.3.6 Elaboracion de Ordenes de Trabajo

PROCESO NUMERQ &

NOMBRE DEL PROCESO: Efaboracion de Ordenes de Trabajo

INGRE SA: Cotizacion aprobada COSTO: 2224 EFICIENCIA COSTO: 70.01% FRECUENCIA: Diariamente
RESULTADO: Orden de Trabajo TIEMPO: 55 EFICIENCIA TIEMPO: 70.91% VOLUMEN: 5 ordenes
. . # v . TIEMPO COSTO
RESPONSABLE ACTIVIDAD DISTAMNCIA NOVEDADES
AGY NAGY AGVC NAGVC
VENDEDOR Verifica cotizacion F 3 0.32]
Clasifica el trabajo El departamento
segun el tipo para b4 financiero no posee
diferentes proveedores registros de las
VENDEDOR y trabajadores 15 0.6 ordenes de trabajo
Elabora orden de No se lleva un
trabajo detallando | registro de las
cantidad, medidasy ) ordenes de trabajo
VENDEDOR calidad 20 0.8 para control y pago
Noseda
seguimientoala
orden de trabajo
X para constatar si
tiene conocimiento
Envia orden por mail y deltrabajo a
VENDEDOR fax a proveedor ] 0.2 realizar
Imprime orden de . |
VENDEDOR trabajo 3 0.12
Envia orden por fax a | .
RECEPCIONISTA produccion " 3 0.11
Recepta orden de »
TRABAIADOR trabajo " | 1 0.037 0.037
TOTAL 39 16 1.557 0.667
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CALCULO DE LA EFICIENCIA EN TIEMPO Y COSTO DEL PROCESO
ELABORACION DE ORDENES DE TRABAJO

T Aetividades que agregaw valar
= dctividades que agregan valer - £ dctividades que nwe agregan valer

Eficleweia en tiompo =

39
(39 + 16)

Eficiencia en Tiempo =

Eficiencia en Tiempa = TL.91%

T Aetividades que agregan valar
agregan valer + LAciividades que we agregan valor

Eficiencia en €osta= = Actiridades que

1.56

ST o=
Eficiencia en Costo 156+ 067)

Eficiencia en Costo = 70.01%
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REPORTE

PARA: Sra. Guadalupe Carrion
Gerente General
DE: Evelyn Idrovo
ASUNTO: ANALISIS DEL PROCESO DE ELABORACION DE
ORDENES DE TRABAJO
FECHA: Quito, D.M. 16 de Enero de 2009

Luego de realizar el analisis del proceso de elaboracion de 6rdenes de
trabajo, los resultados obtenidos son los siguientes:

NOVEDADES CUANTITATIVAS
NOVEDADES
Tiempo de Duracién del proceso 55 minutos
Costo del proceso $2.22
Eficiencia en tiempo 70.91%
Eficiencia en costo 70.01%
Frecuencia Diariamente
Volumen 5 Ordenes
NOVEDADES CUALITATIVAS

NOVEDADES Y OBSERVACIONES

1. El departamento financiero no posee registros de las érdenes de trabajo
que se envia a proveedores, para luego realizar el pago.

2. No se da seguimiento a la orden de trabajo para constatar si el
proveedor tiene conocimiento del trabajo a realizar.

Estos problemas tendran alternativas de solucibn que me permitiré

someter a su consideracion en los proximos dias.
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3.1.3.7 Elaboracion de la Publicidad

PROCESO NUMEROQ 7

NOMBRE DEL PROCESO:
Recepcion de cotizacion

Elaboracion de la publicidad

INGRESA: aprobada COSTO: 6 16 EFICIENCIA COSTO: 6.93% FRECUENCIA: Semanal
RESULTADO: Producto empacado TIEMPO: 111 EFICIENCIA TIEMPO: 16.22% VOLUMEN: 3
RESPONSABLE ACTIVIDAD . - # v . TEMPO co°To DISTANCIA NOVEDADES
AGV NAGV AGVC NAGVC
Recepta cotizacion "
VENDEDOR aprobada por cliente iy 3 0.12
Mo se notifica al
. asistente
Envia a retirar artes de administrativo para
WVENDEDOR cliente 10 0.04 retirar arte.
Mo localiza al
Retira arte de cliente . cliente. No verifica
ASISTENT. para entregar a : sies correcto el
ADMINISTRAT. vendedaor 30 1.89 material
ASISTENT. i
ADMINISTRAT. Entrega arte a vendedor 2 0.13
1 Mo lleva registro de
WENDEDOR Recepta arte N 1 0.04 artes gue ingresan
Envia orden de trabajo Mo se confirma
armaday artes a | ® recepecidn de
WVENDEDOR proveedor 3 0.12 material ni artes
Mo revisa cantidad
Retira producto X | ni color segln
PRODUCCION elaborado 2 0.1 solicitud
Retorna alaempresay
PRODUCCION empaca producto ¥ 60 3.72
TOTAL 18 93 0.43 5.73
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CALCULO DE LA EFICIENCIA EN TIEMPO Y COSTO DEL PROCESO
ELABORACION DE LA PUBLICIDAD

L Actividades que agregan valer
agregan valar + EActividades que ua agregan valar

Eficiencia en tiempo = T Actividades que

18

Eficiencia en Tiempo = m

Eficiencia en Tiempo = 16220

Edctividades que agregan valar
EAetividades gue agregan valer + L Actividades que we agregan valer

Eficiencia ex Costo=

&.43

Eficiencia en Costo ™ —————
f (0.43 + 5.73)

Eficiencia en Costom § 952§
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REPORTE

PARA: Sra. Guadalupe Carrion
Gerente General
DE: Evelyn Idrovo
ASUNTO: ANALISIS DEL PROCESO DE ELABORACION DE LA
PUBLICIDAD
FECHA: Quito, D.M. 16 de Enero de 2009

Luego de realizar el analisis del proceso de elaboracion de la publicidad,

los resultados obtenidos son los siguientes:

NOVEDADES CUANTITATIVAS

NOVEDADES

Tiempo de Duracion del proceso 111 minutos
Costo del proceso $6.16
Eficiencia en tiempo 16.22%
Eficiencia en costo 6.98%
Frecuencia Semanal
Volumen 3 Pedidos
NOVEDADES CUALITATIVAS

NOVEDADES Y OBSERVACIONES

1. El asistente administrativo no localiza al cliente, no se acuerda con
anticipacion para la entrega exacta del producto, ademas no se verifica si es
correcto el material.

2. No se confirma recepcidn de material ni artes al momento de retirarlo.

3. No posee registro de 6rdenes que ingresan a produccion, para controlar
la produccion

Estos problemas tendran alternativas de solucibn que me permitiré

someter a su consideracion en los proximos dias.
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3.1.3.8 Entrega e Instalacion de la Publicidad

PROCESO NUMERO B

NOMBRE DEL PROCESO:

Entrega e instalacion de publicidad

INGRE SA: Notificacion de provead: COSTO: 15.73 EFICIENCIA COSTO: 5.66% FRECUENCIA: Diaria
RESULTADO: Entrega e instalacidn TIEMPO: 282 EFICIENCIA TIEMPO: 4.965% VOLUMEMN: 2 pedidos
TIEMIPO COSTO
RESPONSABLE ACTIVIDAD <o [ | v » DISTANCIA NOVEDADES
AGWV NAGW AGWC MNAGWC
Mo encuentra en e
archivo todas las
" cotizaciones
Se recibe notificacion aprobadas v ordenes
RECEPCIOMISTA de proveedor 3 0.11 de trabajo
Mo se notifica a
asistents
® administrat - Mo
ASISTENTE Retira factura de esta lista la factura
ADMIMNISTRA. recepcion = 0.32 para llevar y entregar
ASISTENTE % El trabajo no esta
ADMINISTRA. Se traslada a proveedor 25 1.58 embalado.
El producto no esta
listo. No se revisa
® cantidad ni calidad.
STENTE Recibe producto de Mo existe firma en
ADMINISTRA. proveedor 15 0.95 orden de trabajo
ASISTENTE . Existe congestion de
s
ADMINISTRA. Retorna a la empresa 20 1.26 transito
ASISTENTE = 1 Mo localiza al
ADMINISTRA Contacta al cliente 10 0.63 cliente
ASISTENTE 2
ADMINISTRA, Se traslada a cliente 20 1.26
El cliente no esta
% disponible para
Se instala y entrega entregar e instalar e
PRODUCCION trabajo 180 9.36 trabajo.
ASISTENTE Solicita firmma en nota Mo se determina lugar
ADMINISTRA de entrega 3 2 0.13 de instalacion
ASISTENTE b4 Mo siempre se entrega
ADMINISTRA Entrega factura 2 0.13 porgue no esta lista
TOTAL 14 268 0.89 14.84
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CALCULO DE LA EFICIENCIA EN TIEMPO Y COSTO DEL PROCESO
ENTREGA E INSTALACION DE LA PUBLICIDAD

T Aetividades que agregaw valar
= dctividades que agregan valer - £ dctividades que nwe agregan valer

Eficleweia en tiompo =

14
(14 + 268)

Eficiencia en Tiempo =

Eficiencia en Tiempo = 4.96%

= Aetividades que agregan valer
agregan valar + EActividades que ne agregan valar

Eficiencia en Costo= T Actividades que

0.89
(0.89 + 14.84)

Eficiencia en Costo =

Eficlencia en Coste = 5.66%
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REPORTE

PARA: Sra. Guadalupe Carrion
Gerente General
DE: Evelyn Idrovo
ASUNTO: ANALISIS DEL PROCESO DE ENTREGA E INSTALACION
DE LA PUBLICIDAD
FECHA: Quito, D.M. 16 de Enero de 2009

Luego de realizar el andlisis del proceso de entrega e instalacion de la
publicidad, los resultados obtenidos son los siguientes:

NOVEDADES CUANTITATIVAS
NOVEDADES
Tiempo de Duracion del proceso 282 minutos
Costo del proceso $15.73
Eficiencia en tiempo 4.96%
Eficiencia en costo 5.66%
Frecuencia Diariamente
Volumen 2 Pedidos
NOVEDADES CUALITATIVAS

NOVEDADES Y OBSERVACIONES
1. No encuentra en el archivo todas las cotizaciones aprobadas y ordenes
de trabajo.
2. El producto no esté listo. No se revisa cantidad ni calidad. No existe firma
en orden de trabajo.

Estos problemas tendran alternativas de solucibn que me permitiré

someter a su consideracion en los proximos dias.
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3.1.3.9 Contratacioén del Personal

FPROCESO NUMERO 9

NOMBRE DEL PROCESO:

Contratacion del personal

INGRE SA: Vacante COSTO: 4121 EFICIENCIA COSTO: 28.10% FRECUENCIA: Anualmente
RESULTADO: Personal cal TIEMPO: Fa0 EFICIENCIA TIEMPO: 17.95% VOLUMEN: 1wvez al afio
. - # - TIEMPO {MINUTOS) COSTO
RESPOMNSABLE ACTIVIDAD DISTAMNCIA NOVEDADES
v AGW MNAGW AGWVC MNAGWC
MNo existe una
Determina necesidad . comision
de wacante o creacion | responsable para
GERENTE ADMINMIST. de puesto =] 0.36 determinar perfil
Determina numero de
personas a contratar y =
determina perfil, vy
GERENTE GEMERAL fechas. a5 4.28
Se comunica a personal =
GERENTE ADMINIST. |sobre vacante 1 25 1.8
Mo existen horarios
Se recepta carpetas en 3 ni fechas para
RECEPCIOMISTA fechas establecidas A80 17.76 recibir carpetas
] Mo se ha
Se califica carpetas - determinado un
GERENTE ADMIMNIST. recibidas a0 4.32 perfil para contratar
Mo existesegunda
. opinion para
sSelecciona personal 3 seleccidn de
GERENTE ADMINIST. calificado 30 2.16 carpetas
Las entrevistas no
se reliza con el jefe
Se realiza entrevista : | de area en la que va
GERENTE GEMERAL con los jefes de area 20 1.9 a trabajar
MNo existe una
Determina funciones a b evaluacion de las
GERENTE ADMINIST. cumplir 20 1.449 entrevistados
- Mo esta de acuerdo
GERENTE GEMERAL Acuerdan sueldo | 15 1.43 con el sueldo
Mo esta asesoria
b 4 juridica para
GEREMNTE ADMIMNIST. Elabora contrato 60 4.32 aprobar contrato
GEREMNTE ADMIMIST. Contrata personal ~ 20 1.44
TOTAL 140 640 11.58 20.632
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CALCULO DE LA EFICIENCIA EN TIEMPO Y COSTO DEL PROCESO
CONTRATACION DEL PERSONAL

T Actividades que agregaw valar
= Actividader que agregaw valar < I dctividades que we agregan valar

Efiefencia en thempe=

140

Eficiencia en Tiempo = m

Eficiencia en Tiempo = 17.95%

T aetividader que agregan valar
¥ Aetividades que agregan valar + LActividades que we agregan valer

Eficiencia en Cosio=

11.58
(11.58 + 29.63)

Eficiencia en Costo =

Eficiencia ent Costo = 28.10%
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REPORTE

PARA: Sra. Guadalupe Carrion
Gerente General
DE: Evelyn Idrovo
ASUNTO: ANALISIS DEL PROCESO DE CONTRATACION DEL
PERSONAL
FECHA: Quito, D.M. 16 de Enero de 2009

Luego de realizar el andlisis del proceso de contratacién del personal, los

resultados obtenidos son los siguientes:

NOVEDADES CUANTITATIVAS
NOVEDADES |
Tiempo de Duracion del proceso 780 minutos
Costo del proceso $41.21
Eficiencia en tiempo 17.95%
Eficiencia en costo 28.10%
Frecuencia Anualmente
Volumen 1 vez al afio
NOVEDADES CUALITATIVAS

NOVEDADES Y OBSERVACIONES
1. No existe una comisién responsable para determinar perfil de la
persona gque se va a contratar.
2. No existen horarios ni fechas para recibir carpetas, no existe
planificacién en recursos humanos.
4. Las entrevistas no se realiza con el jefe de area en la que va a trabajar.

Estos problemas tendran alternativas de solucion que me permitiré

someter a su consideracién en los préximos dias
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3.1.3.10

Coordinacion del transporte
PROCESO NUMERO 10

NOMBRE DEL PROCESQ: Coordinacion del transporte

INGRESA: Clasificacion de ordenes COSTO: 643  EFICIENCIA COSTO: 22.22% FRECUENCIA: diaria
RESULTADO: Wehiculo de retorno TIEMPO: 90 EFICIENCIA TIEMPO: 22.22% VOLUMEN: 5
RESPONSABLE ACTIVIDAD . . # v . TEVIFO 0370 DISTANCIA MNOVEDADES
AGY NAGY AGVC MNAGVYC
Selecciona cotizaciones . Mo existe un hoja
GERENTE ADMINIST. |del dia i 10 0.72 de ruta
Mo se organiza las
ordenes de
. produccion para
retirar productos
Werifica trabajo sin perdida de
GERENTE ADMINIST. |elaborado 30 2.16 tiempo
Mo se organiza
transporte para
i trabajadores gue se
ASISTENTE qudan pasado el
ADMINISTRAT. Se dirige a proveedor 20 1.44 horaric de trabajo
Existe perdida de
ASISTENTE Recibe producto i tiempo en viajes a
ADMINISTRAT. elaborado 10 0.72 proveedor
Mo se registra hora
ASISTENTE Retorna con producto a X de salida de
ADMINISTRAT. la empresa 20 1.44 vehiculo ni retorno
TOTAL 20 70 1.44 5.04
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CALCULO DE LA EFICIENCIA EN TIEMPO Y COSTO DEL PROCESO
COORDINACION DEL TRANSPORTE

L Actividades que agregan valer
agregan valar + EActividades que ua agregan valar

Eficiencia en tiempo = T Actividades que

20

Eficiencia en Tiempo = m

Eficiencia en Tiempo = 21220

Ederividades que agregan valar
= Actividades que agregawn valer + LActividades que no agre gan valar

Eficiencia en Costo=

1.44.

Eficiencia en Costo = m

Eficiencia en Costo= 22.22%
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REPORTE

PARA: Sra. Guadalupe Carrion
Gerente General
DE: Evelyn Idrovo
ASUNTO: ANALISIS DEL PROCESO DE COORDINACION DEL
TRANSPORTE
FECHA: Quito, D.M. 16 de Enero de 2009

Luego de realizar el analisis del proceso coordinacién del transporte, los
resultados obtenidos son los siguientes:

NOVEDADES CUANTITATIVAS
NOVEDADES
Tiempo de Duracion del proceso 90 minutos
Costo del proceso $6.48
Eficiencia en tiempo 22.22%
Eficiencia en costo 22.22%
Frecuencia Diaria
Volumen 5 veces al dia
NOVEDADES CUALITATIVAS

NOVEDADES Y OBSERVACIONES

1. No existe una hoja de ruta para evitar la pérdida de tiempo y
combustible.

2. No se organiza las 6rdenes de produccion para retirar productos sin
pérdida de tiempo.

3. No se registra hora de salida de vehiculo ni retorno, para constatar los
tiempo que tarda.

Estos problemas tendran alternativas de solucibn que me permitiré

someter a su consideracion en los proximos dias
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3.1.3.11

Realizacion de Pagos
PROCESO NUMERODO 11

NOMBRE DEL PROCESO: Realizacién de Pagos a Proveedores

INGRE SA: Ordenes de trabajo COSTO: 8.28 EFICIENCIA COSTO: 42.51% FRECUENCIA: Quincenal
RESULTADO: Pagos a proveedores TIEMPO: 87 EFICIENCIA TIEMPO: 42.53% VOLUMEN: 1vez a los quince dias
RESPONSABLE ACTIVIDAD . . » v . TIEMPO £O5TO DISTAMNCIA MOVEDADES
AGV MNAGV AGVC NAGVC
Las ordenes de
. trabajo no se
Verifica en archivo . encuentran bien
GERENTE FINANCIERC |ordenes de trabajo 5 0.48 archivadas
MNo se encuentra
Clasifica ordenes por A todas las ordenes
GERENTE FINANCIERC |proveedor 15 1.43 con firma
Ingresa informacion de
ordenes de trabajo ¥
GEREMTE FINANCIERO |realizado 20 1.9
Elabora documento de |
GERENTE FINANCIERO |pago b 15 1.43
Realiza cheque a g Se terminaron los
GERENTE FINANCIERO |nombre de proveedor p 20 1.9 cheques.
Se retiene el
cheque en el
X archivo del
Archiva cheque y departamento
GERENTE FINANCIERO |documentos 10 0.95 financiero
Entrega cheque a
proveedor de acuerdo a X
GEREMTE FINANCIERC |horario establecido 2 0.19
TOTAL 37 50 3.52 4.76
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CALCULO DE LA EFICIENCIA EN TIEMPO Y COSTO DEL PROCESO
REALIZACION DEL PAGOS

L Actividades que agregan valer
agregan valar + EActividades que ua agregan valar

Eficiencia en tiempo = T Actividades que

37
(37 + 50)

Eficiencia en Tiempo =

Eficiencia en Tiempo = 42530

detividades que agregan valor
- -
Efictencia en Coste = ¥ Actividades que agregan valer + L Actividades que e agregan valar

3.5332

Ef&ﬁ‘lrméﬂ en Costo = m

Eficiencia en Coste = 42.51%
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REPORTE

PARA: Sra. Guadalupe Carrion
Gerente General
DE: Evelyn Idrovo
ASUNTO: ANALISIS DEL PROCESO DE REALIZACION DE PAGOS
FECHA: Quito, D.M. 16 de Enero de 2009

Luego de realizar el andlisis del proceso de realizacion de pagos, los
resultados obtenidos son los siguientes:

NOVEDADES CUANTITATIVAS

NOVEDADES
Tiempo de Duracion del proceso 87 minutos
Costo del proceso $8.28
Eficiencia en tiempo 42.53%
Eficiencia en costo 42.51%
Frecuencia Quincenal
Volumen lvezalos 15

dias

NOVEDADES CUALITATIVAS

NOVEDADES Y OBSERVACIONES

1. Las drdenes de trabajo no se encuentran bien archivadas, dificulta el
control de pagos en el departamento financiero.

2. No se encuentra todas las 6rdenes con firma para verificar validez y
recepcion del documento.

3. Se retiene el cheque en el archivo del departamento financiero.

Estos problemas tendran alternativas de solucibn que me permitiré

someter a su consideracion en los proximos dias
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3.1.3.12 Elaboraciéon de una Valla Publicitaria

PROCESO NUMERO 12

NOMBRE DEL PROCESO: Elaboracion de una Valla Publicitaria

INGRE SA: Arte publicitario COSTO: 34.58 EFICIENCIA COSTO: 79.78% FRECUENCIA: Mensual
RESULTADO: Valla Instalada TIEMPO: 682 EFICIENCIA TIEMPO: 81.42% VOLUMEN: 2 pedidos
RESPOMNSABLE ACTIVIDAD . . # v . TEMPO £O°TO DISTAMNCIA MNOVEDADES
AGV MAGV AGVC MNAGVC
ASISTENTE -
ADMINISTRATIVO Entrega arte publicitario 3 0.216
Recepta arte -
WENDEDOR publicitario i 2 0.08
Envia a proveedor para Setarda en la
elaborar una prueba de b, elaboracicn de
VENDEDOR color 20 0.8 prucks de color
Naotifica prueba de color| |
RECEPCIONISTA realizada . 15 0.56
ASISTEMTE Se retira de proveedor . La prueba de color
ADMINISTRATIVO prueba de color 25 1.58 no esta lista
ASISTEMTE Retorna a la empresa y Exite mucho trafico
ADMIMISTRATIVG con la prueba de color ' 25 1.58 para retornar
No se localiza a
ASISTEMTE Se envia a cliente para { cliente para aprobar
ADMINISTRATIVO aprobar prueba de color 30 1.89 prueba
Se envia a proveedor
con correcciones | 4
WENDEDOR realizadas 25 1
Envia orden de trabajo a 1
produccion detallando “
VENDEDOR material y medidas 3 0.12
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PRODUCCION

Imprime en plotter para
lonas la gigantografia

10

La impresidn tiene
fallas

PRODUCCION

Se adquiere material y
perfiles G para patas de
la valla

60

Mo se encuentra
todo el material
que se reguiere

PRODUCCION

Se suelda los dos
perfiles cara a cara en el
lugar donde ya a ser
instalada

20

PRODUCCION

Se elabora dos
columnas con los
perfiles soldados

60

PRODUCCION

Se elabora un bastidor
con tubo cuadrado se
corta de manera gue no
se pandee con el viento
o la lluvia

50

2.6

PRODUCCION

Se suelda refuerzos en
la parte interna del
bastidor

30

PRODUCCION

Se pinta la estructura
con anticorrosivo y una
VeI SECO 58 pOne
pintura esmaltada del
color gque se desee
generalmente se utiliza
el color negro

60

3.12

La pintura tarda en
secar

PRODUCCION

Una wvez que la
estructura de lavalla
esta lista procedemos a
tensar la lona en el
bastidor, se tensa
utilizando remaches
cada 10 o 20 cm.

30




PRODUCCION

Se verifica gue la lona
ya esté totalmente
tensada y sin arrugas

10

0.52

PRODUCCION

Se suelda las columnas
al bastidor por la base
de este, se coloca la
luminaria ubicando dos
o tres reflectores y
pasando el cableado
por la parte interna de
la estructura

30

PRODUCCION

En el lugar en donde va
a serinstalada la valla
se cava dos plintos de
0.80x%0.80x L.00m

50

2.0

PRODUCCION

Se arma una peguefia
parrilla en la base de la
columnade lalonasela
ubica centradamente
en el agujero cavado

50

2.0

PRODUCCION

Se funde los plintos de
la valla para
cerciorarnos gue tenga
todas las seguridades y
no causar un accidente
se espera a que esta se
sequey se conecta el
cableado elactrico a una
fuente eléctrica

50

2.6

PRODUCCION

Se toma fotografias de
la valla instalada

0.21

TOTAL

539

123

27.57

6.986
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CALCULO DE LA EFICIENCIA EN TIEMPO Y COSTO DEL PROCESO
ELABORACION DE UNA VALLA PUBLICITARIA

ZActividades que agregan valer
¥ Actividades que agregan valor + £ dctividades que ne agregan valar

Efiefencia en tiempa =

539

Efllﬂi"mﬁ‘llﬂ‘- €I Tie*mpo = m

Eficiencia en Tiempo = 81420

Edetividades que agregan valar
I Actividades que agregan valer + EActividades que we agregan valer

Eficiencia en €asto=

27.57
(27.57 + 6.98)

Eficiencia en Casto =

Eficiencia en Costo = 79.78%
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REPORTE

PARA: Sra. Guadalupe Carrion
Gerente General
DE: Evelyn Idrovo
ASUNTO: ANALISIS DEL PROCESO DE ELABORACION DE UNA
VALLA PUBLICITARIA
FECHA: Quito, D.M. 16 de Enero de 2009

Luego de realizar el analisis del proceso de elaboracién de una valla

publicitaria, los resultados obtenidos son los siguientes:

NOVEDADES CUANTITATIVAS
NOVEDADES
Tiempo de Duracion del proceso 662 minutos
Costo del proceso $34.56
Eficiencia en tiempo 81.42%
Eficiencia en costo 79.78%
Frecuencia Mensual
Volumen 2 Pedidos
NOVEDADES CUALITATIVAS

NOVEDADES Y OBSERVACIONES
1. Se tarda en la elaboracién de prueba de color, no se localiza a cliente
para aprobar prueba
3. La impresion tiene fallas y se requiere realizar otra impresién y por lo
tanto tomard mas tiempo.

Estos problemas tendran alternativas de solucion que me permitiré

someter a su consideracion en los préximos dias.
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Matriz de Analisis Resumida de los Procesos Analizados

TIEMPO | COSTO | EFICIENCIA | EFICIENCIA PRINCIPALES NOVEDADES
NCOMBRE DEL PROCESO TOTAL TOTAL TIEMPOC COSTO |FRECUENCIA| VOLUMEN ENCONTRADAS
. Mo todos los convocados estan en la oficina. Mo
Planificacion de Actividades Anuales 130 15 96 53 85% 41.73% ANUAL 1 REUNION |existen horarios de reunidn
1 ~|Mo se toma en cuenta el plan operativo. Mo tiene
Evaluacidn de Resultados Logrados 205 2625 65 85% 55.21% ANUAL EVALUACION Jun plan de actividades para programar
Mo contesta todas las llamadas. Mo saluda ni
recepta toda la informacian del cliente. Mo
Atencian Call - Center 15 0.6 53.33% 53.33% DIARIA 35 LLAMADAS|conoce de los productos que la empresa tiene
Mo se lleva un control de las cotizaciones
realizadas. Tarda en armar cotizacion, no localiza
Elabaracian y distribucién de cotizacidn 93 3.71 27 96% 28.03% DIARIA 5 AL DIA  |proveedor y material
Mo existe un control de los creditos que se da
3 Aprueba o rechaza créditos sin opinion del
Fijacidn de precios y acuerdo de pago a1 453 58.02% 42 72% MEMSUAL | SOLICITUDES [financiero
El departamento financiero no posee registros de
Elaberacion de Ordenes de Trabajo a5 2.224 70.91% 70.01% DIARIA 5 DRDEMNES |las ordenes de trabajo
Mo localiza al cliente. Na verifica si es correcto el
Elaharacian de la publicidad 111 6.16 16.22% 6.98% SEMANAL 3 ORDENES [material
Mo encuentra en el archive todas las cotizaciones
Entrega e instalacién de publicidad 282 1573 4 96% 5 66% DIARIA 2 ENTREGAS |aprobadas y ordenes de trabajo
Mo existe una comision responsahble para
determinar perfil. Las entrevistas no se reliza can
Caontratacién del personal 780 41.21 17 95% 28.10% AMUAL 1 VEZ AL AMO|el jefe de area en la que va a trabajar
Mo existe un hoja de ruta. Existe perdida de
Coordinacién del transparte 490 543 22 22% 22 22% DIARIA 5 ORDEMES |tiempo en viajes a proveedor
1 CADA Las ordenes de trabajo no se encuentran hien
Realizacion de Pagoes 87 8.28 42.53% 42.51% QUINCENAL | QUINCE DIAS |archivadas
Elaboracidn de una Valla Publicitaria 562 3456 81.42% 79.78% MENSUAL 2 PEDIDOS |Se tarda en la elaboracion de prugba de color
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CAPITULO IV

PROPUESTA DE MEJORAMIENTO DE PROCESOS

Herramientas a utilizar en cada proceso

En el presente capitulo se propone alternativas para mejorar los procesos
analizados anteriormente  utilizando herramientas de analisis
administrativa, las acciones de mejoramiento que se propone son:
a) Mejorar las actividades esto implica la reducciéon de tiempos y
COStos.
b) Fusién de dos o mas actividades o procesos
¢) Eliminaciéon de actividades o procesos que no sean necesarios

d) Creacién de actividades o procesos.

Las herramientas que se van a utilizar son las siguientes:
a) Flujo diagramaciony Hoja ISO,
b) Hoja de mejoramiento

¢) Matriz de analisis comparativa

4.1.1 Simbologia

La simbologia que se va a utilizar se detalla a continuacion:

SIMBOLO DENOMINACION FUNCION

Operacién Agrega Valor

Revisioén - Control No Agrega Valor

:‘ Transporte No Agrega Valor
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v Archivo No Agrega Valor

Demora No Agrega Valor

Agrega valor
Documentos cuando esta
junto a una
operacion

Procesamiento
automatico de Datos Agrega valor

cuando esta
junto a una
Internet o correo operacion

Inicio y Fin
O No agrega valor

Mejoramiento de cada Proceso Analizado aplicando las Herramientas

4.1.2 Planificacion de Actividades Mensuales
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Planificacion de Actividades Mensuales

pobticitarics gc.  OBJETIWVO: Crear un Plan de actividades a fin de orientar las actividades de la Empresa SP COoD. SP-PAADOA1
ALCANCE DESDE: Rev:l:lpilarcfic'm de |1en::resitlatles e informacion
HASTA: Aprobacion vy Difusion del Plan
INGRESO: Documentos en los que constan necesidades de las diferentes areas v presupuesto para su ejecucicn
SALIDA: Plan mensual de actividades v difusicon del mismo
TIEMPO: 70 FRECUENCIA: Mensual EFICIEMCIA TIEMPO: 92 .36%
COSTO: 7.6 WOLUMEM: 1 EFICIEMNCIA COSTO: 93 30%
RESPONSABLES TIEMPO COSTO
OBSERVACIONES
e ACTIVIDADES
GERENTE GERENTE JEFES DE AGN MNAGW AGN MAGW PROPUESTAS
GEMERAL ADMINIST AREA
c La reunidn se realizara =l primer|
Determina dia. hora v prepara agenda lunes de cada mes a las
para reunion, Convoca a todos los Jefes 1 9h00am. se preparara una
de area quienes confirman su asistencia agenda con los temas a tratar
1 v preparan material a tratar 5 048 previo a la reunicn
Cada jefe de area determina sus CZada jefe de area prepara
molestias v necesidades e identifican material para tratar en la
problematica v establecen posibles O reunion y para cada problema
soluciones ohbjetivos yw metas a realizarse detectado sugiere posibles
2 en 2l mes 20 3.32 soluciones
Mientras se desarrolla la
reunidn toma nota de cada
Toma nota v elabora plan de actividades decisién tomada »w arma plan de
4 en el computador 30 216 actividades para el mes
Se selecciona soluciones mas
wviables. todo el personal
i Revisa. aprueba plan para comunicar a @ ~ participa v es parte del plan de
s personal T s 0.48 actividades mensuales
I_ Todo el personal tiene
conocimiento de las actividades
a desarrcllarse en 2l mes vy son
Difunde al personal de la empresa v ¢ parte de los objetivos a
6 archiva FPlan de actividades mensuales 10 0.7z alcanzar
TOTAL 65 5 6.68 0.48
CAMBIOS TERMINOL OGIA PROCESOS QUE TIENEN RELACION FORMATOS QUE SE VA A UTILIZAR
Agenda: Detalle de temas a trataren la
NMETORA 1 reunidn.
Todos los procesos seleccionados FPlan mensual de actividades
FUSIGM 1 P4 Plan de act ades antericrmente
ELIMIMNACIOMN 1 SP: Servicios Publicitarios
Difusi Dar a conocer atodo el personal
CREACION 3 que labora en SP
S5/0: Sin Observaciones

ELABORADO POR:
Evelyn Idrovo

REVISADO POR:
Marco Gonzalez

APROBADO POR:

Guadalupe Carricon
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Hoja de Mejoramiento

Planificacion de Actividades Anuales

ALCANCE

OBJETIVO: Crear un Plan de actividades a fin de orientar las actividades de la Empresa SP

DESDE: Recopilacion de necesidades e informacian

HASTA: Aprohacion y Difusion del Plan

SALIDA: Plan mensual de actividades y difusidn del mismo

CoD.

SP-PAADO

INGRESQ: Dacumentaos en los que constan necesidades de las diferentes areas y presupuesto para su ejecucion

PROBLEMAS DETECTADOS

2. Mo programa reunidn, de tal manera que el personal no tiene material para exponer en la reunion

1. Cuando & convaca al persenal a una reunidn en la empresa, no todos los convocados estan en la oficina, por lo tanto
no asisten. No existen horarios de reunidn

3. Mo se determina ohjetivos ni se logra obtener resultados en la reunién. Mo existe informacion de presupuesto para
gjecucidn del plan

SOLUCIONES PROPUESTAS

previo

soluciongs

Mmes.

1. La reunidn se realizara el primer lunes de cada mes a las 9h00am, se preparara una agenda con los temas a tratar

2. Cada jefe de area preparara material para tratar en la reunidn v para cada problema detectado sugiere posibles

3. Se selecciona soluciones mas viables, todo el personal participa y es parte del plan de actividades mensuales.

4. Mientras se desarrolla la reunion se toma nota de cada decisidn adoptada y arma al plan de actividades para el

5 Todo el personal tiene conacimiento de las actividades a desarrollarse en el mes y son parte de los ohjetivos a alcanzar

SITUACION ACTUAL

TIEMPO COSTO EFICIENCIA TIEMPO EFICIENCIA COSTO FRECUENCIA VOLUMEN

130 15.96 53.85% 41.73% Anual 1
SITUACION PROPUESTA

TIEMPO COSTO EFICIENCIA TIEMPO EFICIENCIA COSTO FRECUENCIA VOLUMEN

70 7.16 52.86% 593.30% Mensual 1
DIFERENCIA

TIEMPO COSTO EFICIENCIA TIEMPO EFICIENCIA COSTO FRECUENCIA VOLUMEN

a0 8.80 39.01% 51.57% ANUALY MENSUAL 1
TIEMPO COSTO
BOX1 60 8.80 X1 5$3.80
B0K12X1 720 8.80K12x1 $ 105.60
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FORMATO DEL PLAN MENSUAL DE ACTIVIDADES A REALIZAR

PLAN MENSUAL DE ACTIVIDADES

FECHA: CODIGO:
RESPOMNSABLE: MES:
TIEMPO
ACTIVIDADES A REALIZAR INICIO FIN  RESPONSABLE{ ESTADO

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

OBSERVACIONES EN LAS ACTIVIDADES MATERIAL COSTO  |PROVEEDOR

a)

)

c)

d}

e}

EJECUCION: TOTAL
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CUADRO COMPARATIVO

CUADRO COMPARATIVO
Planificacion de Actividades Anuales
EFICIEMNCIA | EFICIENCIA
TIEMFPO COS5TO EM COSTO | ENTIEMPO
SITUACIOM ACTUAL 130 15.96 41.73% 53.85%
SITUACION PROPUESTA J0 7.16 93.30% 92.86%

Grafico No. 42:

Planificacion de Actividades Anuales

Planificacion de Actividades Anuales
130
70
m TIEMPO
COSTO
15.96
7.16

Situacion Situacion

actual propuesta

B EFICIENCIAEN COSTO
EFICIENCIA EN TIEMPO

PLANIFICACION DE ACTIVIDADES ANUALES
93.30%---92.86%
53.85%
41.73%
Situacion Actual Situacion
Propuesta
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4.1.3 Evaluacién de Resultados Logrados

Evaluacion de Resultados Logrados

Evaluar los resultados y metas alcanzadas a fin de diagnosticar la situacién de la empresa y disefiar nuevos

OBJETIVO: objetivos para el plan de actividades.

ALCANCE

HASTA: Elaboracion y difusion de plan de actividades
INGRES(Q: Documentos en los que constan actividades y objetivos realizados en diferentes areas

SALIDA: Plan de actividades y difusidn

DESDE: Recopilacion de informacian de actividades realizadas

COD. SP-ERLOO2

TIEMPO: 85 FRECUENCIA: AMNUAL EFICIENCIA TIEMPO: 88.24%
COSTO: 10.8 VOLUMEN: 1 EFICIENCIA COSTO: 91.67%
RESPONSABLES TIEMPO COSTO
N® ACTIVIDADES GERENTE | JEFES DE AGV NAGV AGV NAGY OBSERVACIONES PROPUESTAS
GENERAL AREA
Cic La reunidn se realizara el ultimo lunes
Convoca a todos los Jefes de area del mes de diciembre, Cada jefe de area
quienes asisten con la evaluacion de las 1 debe preparar la evaluacidn de objetivos
1 actividades realizadas. 10 0.9 de su area previa la reunidn
Evaluan las metas cumplidas y Se determina en porcentale de todos los
determina problematica para las —@ Dhjetiv_os propuestos cuales se
2 actividades no cumplidas. N 30 4.8 cumplieron y cuales no.
Establecen nuevos ohjetivos para el )
siguiente afio, toma decisiones y @\ Deterr!'nna las razones por_llas qrue no se
elabora plan de actividades y estrategias ' cumplle_ron tadas los objjetivos y se crea
3 para cada area. 30 27 esrategias nuevas
n Todo el personal tiene conocimiento de
Ingresan plan de actividades en el las actividades a desarrollarse en el afio
4 computador y difunden en su area é 15 24 y son parte de los objetivas a alcanzar
TOTAL 75 10 9.9 0.9
CAMBIOS PROCESOS QUE TIENEN FORMATOS QUE SE VA A UTILIZAR
TERMINOLOGIA RELACION
Evaluacidn: Determinacidn de objetivas y
MEJORA o metas cumplidas.
FUSION 2 PA: Plan de actividades Plan de actividades . .
ELIMINACION 2 SP: Senicios Publicitarios mensuales Bvaluacion y plan de actividades
) Difusidn: Dar a conocer a todo el personal
CREACION 1 que labora en 5P

ELABORADO POR:

Evelyn Idrovo

REVISADO POR:
Marco Gonzalez

APROBADO POR:

Guadalupe Carrign
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Hoja de Mejoramiento

Evaluacion de Resultados Logrados

Evaluar los resultados y metas alcanzadas a fin de diagnosticar la situacion de la
OBJETIVO: empresa y disefiar nuevos objetivos para el plan de actividades CoD.  SP-ERLO0Z

ALCANCE DESDE: Recopilacian de informacion de actividades realizadas
HASTA: Elabaracion y difusidn del plan de actividades

INGRESO: Documentos en los que constan actividades y objetivos realizados en diferentes areas

SALIDA: Plan de actividades y estrategias

PROBLEMAS DETECTADOS

1. Mo se toma en cuenta el plan de actividades, elaborado para el analisis y evaluacidn de los objetivos alcanzados.

2. Mo tiene un plan de actividades para programar y desarrollar en la reunian

3. Se arma el plan de actividades de manera individual, no se analiza antes y no se propone estrategias para objetivos no
alcanzados

4. El personal que labora en la empresa SP, no conoce el nuevo plan de actividades.

SOLUCIONES PROPUESTAS

1. La reunidn se realizara el ultima lunes del mes de diciembre, Cada jefe de area debe preparar la evaluacion de ohjetivos
de su area previo a la reunian.

2. Se determina el porcentaje de todos los objetivos propuestos cuales, se cumplieron y cuales no.

3. Determina las razones por las que no se cumplieron todos los objetivos y se crea estrategias nuevas

4. Todo el personal tiene conocimiento de las actividades a desarrollarse en el afio y son parte de los objetivos a

alcanzar
SITUACION ACTUAL

TIEMPO | COSTO | EFICIENCIA TIEMPO | EFICIENCIA COSTO FRECUENCIA | VOLUMEN

205 26.25 65.85% 58.21% Anual 1
SITUACION PROPUESTA

TIEMPO COSTO EFICIENCIA TIEMPO EFICIENCIA COSTO FRECUENCIA VOLUMEN

8 10.80 88.24% 9L67% Anual 1
DIFERENCIA

TIEMPO | coSTO | EFICIENCIA TIEMPO | EFICIENCIA COSTO FRECUENCIA | VOLUMEN

120 15.45 22.38% 33.46% Anual 1
TIEMPO COSTO
120X 1 | 120 15.45X 1 | $15.45
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FORMATO PARA EVALUACION DE RESULTADOS

EVALUACION DE RESULTADOS LOGRADOS

FECHA: CODIGO:
RESPOMNSABLE:
TIEMPO
OBJETIVOS ALCANZADOS INICIO FIN RESPONSABLE | % EJECUCION

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

OBJETIVOS NO CUMPLIDOS RAZOMN ESTRATEGIA

a)

b)

c)

d)

e)

EJECUCION:
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CUADRO COMPARATIVO

CUADRO COMPARATIVO
Evaluacién de Resultados Logrados
EFICIENCIA | EFICIENCIA
TIEMPO | COSTO| EN COSTO EN TIEMPO
SITUACION ACTUAL 205| 26.25 58.21% 65.85%
SITUACION PROPUESTA 85 9.23 96.86% 88.24%

Grafico No. 43:

Evaluacién de Resultados logrados

205

85

Evaluacion de Resultados logrados

26.25
9.23
Situacion Situacion
Actual Propuesta

H TIEMPO
COSTO

65.85%
58.21%

Siatuacion
actual

96.86%

88.24%

Siatuacion
Propuesta

Evaluacion de Resultados logrados

W EFICIENCIA EN COSTO
EFICIENCIA EN TIEMPO
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4.1.4 Atencion Call- Center

] Atencion Call - Center

0‘.‘\

e

©®® S OBJETIVO: Atender las llamadas entrantes e informar con el fin de satisfacer las necesidades de la mayor parte de los clientes COD. SP-ACC003

L. DESDE: Recepcidn de la llamada

HASTA: Recepcidn de llamada destino final
INGRES0: Llamadas contestadas de diferentes lugares con necesidades
SALIDA: Llamada recibida en destino final

ALCANCE

TIEMPO: 13 FRECUENCIA: Diaria EFICIENCIA TIEMPO: 76.92%
COSTO: 0.49 VOLUMEN: 35 llamadas EFICIENCIA COSTO: T7.35%
RESPONSABLES TIEMPO COSTO
Ne ACTIVIDADES AGENTE DE OBSERVACIONES PROPUESTAS
RECEPCIONISTA VENTAS AGY NAGV AGV NAGY

Contesa el teléfono, Saluda y agradece
1 por llamar 3 0.111

Atiende la llamada, saluda y recepta la
mayor cantidad de informacidn

Recepta informacion del cliente, da

La recepcionista conocera e informaraa
cleinte todos los productos que SP
ofrece.

5
o @K

2 informacian al cliente. 4 0.148
La recepcionista registra todas las
Dirige la llamada entrante, registra la llamadas receptadas y el lugar del cual
3 llamada en el computador 3 0.111 llaman
Recepta destino final llamada de call - S/0
4 center 3 0.12
TOTAL 10 3 0.379 0.111
PROCESOS QUE TIENE
CAMBIOS TERMINOLOGIA RELACION FORMATOS QUE SE VA A UTILIZAR
MEJORA 3 SF: Senicios Publicitarios
FUSION 0 S/0: Bin Observaciones — P —
. aboracidn y Distribucién )
ELIMIN#}CIGN 0 de Cotizacian Formato en computador de registro de llamadas
CREACION 1
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Evelyn Idrovo Marco Gonzalez Guadalupe Carrién
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HOJA DE MEJORAMIENTO

Atencion Call - Center

OBJETIVO: Atender las llamadas entrantes e informar con el fin de satisfacer las necesidades deCOD. ~ SP-ACCO003
ALCANCE DESDE: Recepc!(?n de la llamada o
HASTA: Recepcion de llamada destino final
INGRESO: Contesta llamadas de diferentes lugares con necesidades
SALIDA: Recepcion en el destino final de la llamada
PROBLEMAS DETECTADOS
1. No se atiende todas las llamadas, No recepta la mayor informacion del cliente
2. No conoce todos los servicios y productos que la empresa realiza
3. No registra las llamadas que ingresan
SOLUCIONES PROPUESTAS
1. Atiende la llamada, saluda y recepta la mayor cantidad de informacion
2. La recepcionista conocerd e informard cliente todos los productos que SP ofrece.
3. La recepcionista registra todas las llamadas receptadas y el lugar de origen
SITUACION ACTUAL
TIEMPO COSTO EFICIENCIA TIEMPO EFICIENCIA COSTO FRECUENCIA VOLUMEN
15 0.60 53.33% 53.33% Diaria 35
SITUACION PROPUESTA
TIEMPO COSTO EFICIENCIA TIEMPO EFICIENCIA COSTO FRECUENCIA VOLUMEN
13 0.49 76.92% 77.35% Diaria 35
DIFERENCIA
TIEMPO COSTO EFICIENCIA TIEMPO EFICIENCIA COSTO FRECUENCIA VOLUMEN
2 011 23.59% 24.01% Diaria 35
TIEMPO COSTO
2X(5%52) 35 || 18200 0.11 X(5x52)35 || $1,001.00
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FORMATO PARA ATENCION CALL - CENTER

ATENCION CALL - CENTER

FECHA: CODIGO: TOTAL LLAMADAS:
NOMBRE EMPRESA CONTACTO DIRECCION TELEF. REQUERIMIENTO HORA

1)

2)

3)

4

5)

6)

7)
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CUADRO COMPARATIVO

CUADRO COMPARATIVO
Atencion Call - Center

EFICIENCIA EM| EFICIENCIA
TIEMPO COSTO COsTO EN TIEMPO
SITUACIOM ACTUAL 22 0.60 50.58% 36.36%
SITUACIOM PROPUESTA 13 0.49 77.35% 76.92%

Grafico No. 44: Atencion Call- Center

- r
Atencion Call - Center
15
13
B TIEMPO
0.60 0.49 COSTO
Situacion Situacion
Actual Propuesta
Atencion Call - Center
77.35% 76.,92%
50.58%
B EFICIENCIA EN COSTO
36.36% EFICIENCIA EN TIEMPO
Actual Propuesta
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4.1.5 Elaboracion y Distribucidon de Cotizaciones

=\\\ Elaboracion y Distribucion de Cotizacion
.‘- - % OBJETIVO: Armar y distribuir cotizaciones en el menor tiempo posible a fin de obtener mayor satisfaccion del cliente COoD. SP-EDCO04
- S

DESDE: Llamada de call - center

publicitarics a= | ALCANCE

HASTA: Seguimiento de cotizacidn elaborada vy aprobacidn de la misma

INGRESO: Llamada de Call- Center
SALIDA: Cotizacidn aprobada

TIEMPO: 55 FRECUENCIA: DIARILA EFICIEMCIA TIEMPO: 90.91%
COSTO: 2.51 VOLUMEMN: 7 EFICIENCIA COSTO: 92.03%
RESPONSABLES TIEMPO COSTO PRSI ES
N® ACTIVIDADES EJECUTIVA GERENTE
PROPUESTAS
DE VENTAS ADMINIST. RECEPCIONISTA AGY NAGV AGV NAGV
Recibe la llamada de call center, e Re'_:'l:e l: Illama”das 3‘;"8“'5 Lol
ingresa en el computador el registro de l1as llamadas y
1 requerimiento s 0.2 requerimientos
Clasifica el requerimiento y envia al Dadde el requesimiento y
2 adminisirativo __I 5 0z contacta a proveedores
Recepta cotizacidn y contacta a Contact d I
proveedores confirma cotizacidn a 3 on ac;a @ proves dures con fas
3 agente de ventas 10 0.7z que se hene acuerdos
Arma la cotizacidn, Imprime cotizacidn (4 ) Se encuentra dentro del tiempo
v Enwvia cotizacidn por correo y fax al ﬂ establecido para localizar a
4 cliente l 20 0.8 proveedor
Inicia seguimiento a la cotizacidn é S/0
5 enviada | 10 0.4
6 B Lleva un registro de cotizaciones
Recibe la cotizacidon aprobada del aprobadas
6 cliente v envia al administrativo Fin ] 0.19
TOTAL 50 5 2.31 0.2
CAMBIOS TERMINOLOGIA PROCESOS QUE TIENME RELACION FORMATOS QUE SE VA A UTILIZAR
Cuotizacidn: Detalle de requerimiento o trabajo
solicitado en el gue se especifica medidas, Atencidn Call- Center.
MEIORA precio, tiempo de entrega y forma de pago
FUSION a CA: Cotizacién Aprabada Elakoracidn de ordenes de trabajo

ELIMINACION

CREACION

SF: Sericios Publicitarios

Fijacion de precios y acuerdo de pago

C: Cotizacidn

Coordinacién transporte

Proveedor Empresa o persona gque presta
sernvicios o productos de acuerdo a alianzas
establecidas.

5/0: Sin Observaciones

Elaboracidn de la publicidad

Formato de Cotizacion

ELABORADO POR:
Evelyn Idrovo

REVISADO POR:

Marco Gonzalez

APROBADO POR:

Guadalupe Carrign
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HOJA DE MEJORAMIENTO

Elaboracidn y Distribucion de Cotizacion

Armar y distribuir cotizaciones en el menor tiempo posible a fin de obtener mayor
OBJETIVO: satisfaccion del cliente COD.

DESDE: Llamada de call - center
HASTA: Seguimiento de cotizacion elaborada y aprobacion de la misma
INGRESQ: Llamada de Call- Center
SALIDA: Cotizacion aprobada

ALCANCE

SP-EDCO04

PROBLEMAS DETECTADOS

1. Tarda en contestar las llamadas ya que se encuentra atendiendo otra llamada

2. No lleva un contral de las cotizaciones detectadas

3. Elvendedor tarda en armar la cotizacion ya que se encuentra atendienda otra llamada
4. Mo se lleva registro de documentos aprobados

SOLUCIONES PROPUESTAS

1. Recibir las llamadas y lleva un registro de las llamadas y requerimientos

2. Divide el requerimiento y contacta a proveedores en el departamento administrativo quien mangja cuentas con

proveedares
3. Lleva un registro de cotizaciones aprobadas
SITUACION ACTUAL
TIEMPO | COSTO | EFICIENCIA TIEMPO EFICIENCIA COSTO FRECUENCIA VOLUMEN
93 3N 27.96% 28.03% Diaria 5
SITUACION PROPUESTA
TIEMPO | COSTO | EFICIENCIA TIEMPO EFICIENCIA COSTO FRECUENCIA VOLUMEN
55 251 90.91% 52.03% Diaria 7
DIFERENCIA
TIEMPO | COSTO | EFICIENCIA TIEMPO EFICIENCIA COSTO FRECUENCIA VOLUMEN
38 1.20 62.95% 64.00% Diaria 7
TIEMPO COSTO
38X (5%52) 7 | 69160 120X (5x52x7 | $2,2184.00
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FORMATO PARA ELABORACION

DISTRIBUCION DE

COTIZACIONES
SERVICIOS PUBLICITARIOS G.C.
MARCO V. GONZALES CARRION
RUC:
TELF.
EMAIL.
DIRECCION
CLIENTE: PROFORMA No.
RUC:
DIRECCION: FAX No.
FECHA: ATENCION:
CANTIDAD DETALLE V.UNITARIO| v.TOTAL
VALIDEZ DE LA OFERTA: SUBTOTAL
TIEMPQO DE ENTREGA 73
FORMA DE PAGO: DESCUENTO
LUGAR DE ENTREGA TOTAL
ATENTAMENTE:

Ejecutivo de Ventas

Sola para uso de Servicios Publicitarios GC
Aprobado fecha:

Fecha de entrega:

Q. de Produccidn

Factura N2
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CUADRO COMPARATIVO

CUADRO COMPARATIVO
Elaboracion y Distribucion de Cotizaciones
EFICIENCIA EMN| EFICIENCIA
TIEMPO COSTO CO5TO EN TIEMPO
SITUACION ACTUAL 93 3.71 28.03% 27.96%
SITUACION PROPUESTA 55 2.51 92.03% 90.91%

Grafico No. 45:

Elaboraciéon y Distribucion de Cotizaciones

Elaboracion y Distribucion de Cotizaciones

m TIEMPO
55
COSTO
371 2.51
Situacion Situacion
Actual Propuesta

Elaboracion y Distribucion de
Cotizaciones
92.03%--90.91%
28.03% 27.96% M EFICIENCIA EN COSTO
. EFICIENCIA EN TIEMPO
Situacion
Propuesta
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4.1.6 Fijacion de Precios y Acuerdo de Pagos

Fijacion de precios y acuerdo de pago

Sy
L

- -
’_u'-"-_ OBJETIVO:
kot DESDE: Solicitud de crédito
HASTA: Resultado de credito solicitado

Requerimiento o necesidad del cliente

ALCANCE

INGRESO:

SALIDA: Acuerdo de pago

MAcordar la forma de pago v fijacidn de precios de a fin de atender al cliente y controlar el numero de créditos

COoD. SP-FRAPOOS

TIEMPO: 34 FRECUENCIA: MEMNSUAL EFICIENCIA TIEMPO: 79.41%
COSTO: 2 32 VOLUMEMN: 3 EFICIENCIA COSTO: 65_52%
RESPOMNSABLES TIEMPO COSTO
Ne ACTIVIDADES GERENTE EJECUTIVA DE GERENTE OBSERVACIONES PROPUESTAS
ADMINIST. VENTAS FINANCIERO AGV NAGV AGV NAGV
Recepta requerimiento de ejecutivao de S/0
1 wventas 1 0.36
Clasifica v verifica productos del
requerimiento segln el tipo y establece Contacta a proveedor y acuerda precios
2 precios de acuerdo a medida vy cantidad I 5 0.36
. . . Antes de enviar cotizacidn verifica la
Arma cotizacidn y contacta a cliente forma de pago
3 para establecer forma de pago 10 0.4 pag
Lleva un registro de solicitudes de
Elabora solicitud de crédito para cliente crédito
4 v envia al Financiero 2 0.08
Lleva registro de creditos otorgados
5 Recepta y analiza crédito 1 0.4
Aprueba o rechaza crédito de acuerdo a Anillza hlslgrtlal = I?'IIEthE ¥ EpI'L:EbiE ;’
5] informacidn del cliente. 5 0.43 rechaza credito segun tiempo soliciiado
Recepta la respuesta de la solicitud v Comunica el resultado de la solicitud
T comunica al cliente 1 0.04
S/0
a8 Acuerda forma de pago = 5 0z
TOTAL 27 K 1.52 0.8
CAMBIOS TERMINOLOGLA PROCE SOS QUE TIENE RELACION FORMATOS QUE SE VA A UTILIZAR
Crédito: plazo de pago para trabajos
MEJORA 3 realizados
FUSION a SC: Salicitud de crédito
ELIMINACION 2 SP: Senvicios Publicitarios
CREACION o - Cotizacién Elaboracidn y Distribucidn de cotizaciones Solicitud de crédito
Proveedor: Empresa o persona que presta
servicios o productos de acuerdo a alianzas
establecidas
5/0: Sin Observaciones

ELABORADO POR:
Evelyn Idrovo

REVISADO POR:

Marco Gonzalez

APROBADO POR:

‘Guadalupe Carridn
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HOJA DE MEJORAMIENTO

Fijacion de precios y acuerdo de pago

Acordar la forma de pago y fiacion de precios, a fin de atender al cliente y

OBJETIVO: contralar el numera de créditos COD.  SP-FPARO03
ALCANCE DESDE: Solictud de CI'E'Em.EI snlin:.itlacla
HASTA: Resultado de credito solicitado
INGRESO: Requerimiento o necesidad del cliente
SALIDA: Acuerda de pago
PROBLEMAS DETECTADOS
1. Mo existe control de los creditos otorgados
2. El gerente general aprueba o rechaza créditos sin opinion del Financiero
3. No lleva registro de creditos otorgados
SOLUCIONES PROPUESTAS
1. Lleva un registro de solicitudes de credito
2. Analiza historial de cliente y aprueha o rechaza credito segun tiempo solicitado
3. Lleva un registro de créditos otorgados
SITUACION ACTUAL
TIEMPO | COSTO | EFICIENCIATIEMPO | EFICIENCIA COSTO FRECUENCIA VOLUMEN
81 4.53 58.02% 42.72% Mensual 3
SITUACION PROPUESTA
TIEMPO | COSTO | EFICIENCIATIEMPO | EFICIENCIA COSTO FRECUENCIA VOLUMEN
Ens 232 79.41% 65.52% Mensual 3
DIFERENCIA
TIEMPO | COSTO | EFICIENCIATIEMPO | EFICIENCIA COSTO FRECUENCIA VOLUMEN
47 2.2 21.39% 22.30% Mensual 3
TIEMPO COSTO
47X 1253 1692 22161243 §79.56

159




FORMATO DE LA SOLICITUD DE CREDITO

SOLICITUD DE CREDITO SERVICIOS PUBLICITARIOS

RAZON SOCIAL o PERSONA:
RUC:
TELEFONO:
DIRECCION:
LUGAR Y FECHA:
REPRESENTANTE LEGAL: TELEFONO:
MONTO SOLICITADO TIEMPO SOLICITADO
REFERENCIAS COMERCIALES
NOMBRE: TELEFONO DIRECCION
i
DI
3.-
a.-
REFERENCIAS BANCARIAS
NOMBRE BANCO: NUMERO DE CUENTA CLASE DE CUENTA
I
3.-
4.

SOLCITADO POR:

SOLICITANTE
NUMERO DE CEDULA

aerosaD0 || Rechazaoo [

GERENTE FINANCIERO
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CUADRO COMPARATIVO

CUADRO COMPARATIVO
Fijacion de Precio y Acuerdo de Pago
EFICIENCIA EM| EFICIENCIA
TIEMPO COSTO CO5TO EN TIEMPO
SITUACION ACTUAL 81 4.53 42.72% 58.02%
SITUACION PROPUESTA 34 2.32 65.52% 79.41%

Grafico No. 46: Fijacion de Precios y Acuerdo de Pago

Fijacion de Precio y Acuerdo de Pago

34
| TIEMPO
4.53 - 2.32 COsTO
Situacion Situacion
Actual Propuesta

Fijacion de Precios y Acuerdo de Pago

79.41%
65.52%
58.02%
42.72%

W EFICIENCIAEN COSTO
EFICIENCIA EN TIEMPO

Situacion Situacion

Actual Propuesta
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4.1.7 Elaboracién de Ordenes de Trabajo

Ny,

-t
-

N .- -

- - -

Publicitarios go

Elaboracion de Ordenes de Trabajo

Elabkorar ordenes de trabajo en las que se detalle con precisidn el trabajo a realizar y asi evitar

OBJETIVO: trabajos con errar v mantener un control CoD. SP-EOQTO0G
ALCAMNCE DESDE: Dcu:_umentu receptado cl_e cliente
HASTA: Envio de orden de trabajo
INGRESO: Cotizacidn aprobada
SALIDA: Acuerdo de pago
TIEMPO: 30 FRECUENCIA: MEMNSLIAL EFICIENCIA TIEMPO: 73 33%
COSTO: 1.86 VOLUMEN: 3 EFICIENCIA COSTO: 52.80%
RESPONSABLES TIEMFPO COSTO
OBSERVACIONES
Ne ACTIVIDADES EJECUTIVA | GERENTE -
PROPUESTAS
TR SRR PRODUCCION AGVY MNAGW AGW NAGW
. . L . El ejecutivo de venras registra
“erifica cotizacidn aprobada. Clasifica el . .
. . . L. L. informacidn en el computador
trabajo segin el tipo v Envia informacidn
1 al departamento administrativo 8 0.32
Recepta informacidn de requerimiento > El departamento administrativo
Elabora en el computador orden de elabora orden de trabajo
trabajo detallando cantidad. medidas y ﬂ disminuye la perdida de tiempo
2 calidad 10 0.72 para vendedor
@_ El departamento financiero
Imprime orden de trabajo. Envia por mail archiva ordenes de trabajo
3 a proveedor | produccidn v Financiero @ 10 0.72 enviadas para realizar pagos a
4 2 Lleva un registro de drdenes
. tad
4 Recepta orden de trabajo 2 0.1 recepladas
TOTAL 22 8 1.54 0.32
CAMBIOS TERMINOLOGIA PROCES0OS QUE TIENE RELACION FORMATOS QUE SE VA A UTILIZAR
MEJORA 1 OT: Orden de trabajo
FUSION 2 SP: Servicios Publicitarios
ECIMTINACIEN = ==l Ol=a.GI G Elaboracidn v Distribucian de .
. N - Orden de trabajo
CREACIOM 1 5,/ 0: Sin Observaciones cotizaiones

ELABORADO POR:

Evelyn Idrovo

REVISADO POR:

Marco Gonzalez

APROBADO POR:
Guadalupe Carrion
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HOJA DE MEJORAMIENTO

Elaboracion de Ordenes de Trabajo

Elaborar ordenes de trabajo en las que se detalle con precisidn el trahajo a
OBJETIVO: realizar y asi evitar trabajos con error y mantener un control COD. SP-EOTO06

DESDE: Documento receptada de cliente
HASTA: Envio de orden de trabajo
INGRESO: Cotizacidn aprobada

SALIDA: Acuerdo de pago

ALCANCE

PROBLEMAS DETECTADOS

1. El departamenta Financiero no posee registros de Ias ordenes de trabajo envidas

2. Mo se da seguimiento a las ordenes de trabajo
3. Produccion no posee un registro de ardenes de trabajo receptadas

SOLUCIONES PROPUESTAS

1. El departamento administrativo elabora orden de trahajo disminuye |a perdida de tiempa para vendedar
2. El departamento financiero archiva ordenes de trabajo enviadas para realizar pagos a proveedores
3. Produccién lleva un registro de ordenes de trabajo receptadas

SITUACION ACTUAL

TIEMPO | COSTO | EFICIENCIA TIEMPO EFICIENCIA COSTO FRECUENCIA VOLUMEN

55 222 70.91% 70.01% DIARIA 5
SITUACION PROPUESTA

TIEMPO | COSTO | EFICIENCIA TIEMPO EFICIENCIA COSTO FRECUENCIA VOLUMEN

30 1.86 73.33% 82.80% DIARIA 5
DIFERENCIA

TIEMPO | COSTOQ | EFICIENCIA TIEMPO EFICIENCIA COSTO FRECUENCIA VOLUMEN

25 0.36 2.42% 12.79% DIARIA 3
TIEMPO COSTO
25X (5X52)X5 32500 0.36X(3X52)X3 $468.00
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FORMATO DE ORDENES DE TRABAJO

ORDEN DE TRABAJO

RUC: PROFORMA No.

DIRECCION: FAX No.

FECHA: ATENCION:

CANTIDAD DETALLE MEDIDA V. UNITARIO| V.TOTAL
SUBTOTAL

TIEMPO DE ENTREGA IVA

FORMA DE PAGO: DESCUENTO

LUGAR DE ENTREGA TOTAL
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CUADRO COMPARATIVO

CUADRO COMPARATIVO
Elaboracién de Ordenes de Trabajo
EFICIENCIA EN | EFICIENCIA
TIEMPO | COSTO COSTO EN TIEMPO
SITUACION ACTUAL 55 2.22 70.01% 70.91%
SITUACION PROPUESTA 30 1.86 82.80% 73.33%
Grafico No. 47: Elaboracion de érdenes de trabajo

Elaboracion de Ordenes de Trabajo

30
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Situacion Situacidén
Actual Propuesta
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Elaboracion de Ordenes de Trabajo
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41.8

.
e
- - -
AL itarion ge

Elaboracion de la Publicidad

Elaboracion de la publicidad

Elaborar productos publicitarios en el menor tiempo posible ¥ que cumplan con el detalle
OBJETIWVO: aprobado a fin de que satisfaga las necesidades de los clientes

ALCAMNCE

DESDE: Recepcidn de artes de cliente

HASTA: FProducto publicitario elaborado

INGRESO: Artes de cliente

SALIDA: Producto elaborado v empacado

COoD. SP-EFPOOT

TIEMPO: 47 FRECUENCIA: MEMSUAL EFICIEMCIA TIEMPO: FB8.72%
COSTO: 3.02 VOLUMEM: 3 EFICIEMNCIA COSTO: 79 14%%
RESPONSABLES TIEMP O COSTO
Me ACTIVIDADES GEREMNTE ASISTENTE O?’SRE)?:JZC;:—IC}ANEES
ADMIMIST. ADMIMIST. AGW MAGW AGY | NAGY
Fecepta artes de cliente. respaldan el Verifica arte v respalda en el
computador v envia a proveedor para computadar
1 elaboracidn de prueba de color I =] 0.365
@, Antes de realizar el numero
solicitado de impresiones se
Retira prueba de color v lleva a cliente ﬂ realiza una prueba de color para
2 para aprobacian 20 1.26 evitar el desperdicio de material
Se confirma producto terminado
Motifica prueba de color aprobada v @ v Se procese a retirar en ese
ordena elaboracidn en serie de momento
3 imprasion 2 014
Se revisa el producto que se
. a recepta wverificando que sea el
Fetira producto elaborado. verifica color numero de producto solicitada yw
4 calidad yw cantidad 10 063 Jcolor aprobado
L
Retorna a la empresa v empaca : S/0
5 producto publicitario elaborado ¢ 10 063
TOTAL 37 10 2.39 0.63
CAMBIOS TERMINOLOGLA PROCE SO QUE TIEME RELACION FORMATOS QUE SE VA A UTILIZAR
Arte: Diagramacion digital de una idea
publicitario en el que se incluye texto v se
MEJMORA encuentra listo para serimpreso ELABORACION DE
COTIZACIOMNES
FUSION PC: Prueba de color

ELIRMIMNACION

CREACION

SP: SEervicios Publicitarios

C: Cotizacidn

S/0: Sin Observaciones

ELABORACIOM DE ORDEMES
DE TRABAJO

Registro de artes

ELABORADCO POR:
Ewvelyn Idrovo

REVISADO POR:
hMarco Gonzalez

APROBADO POR:

Guadalupe Carriégn
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HOJA DE MEJORAMIENTO

Elaboracion de la publicidad

Elaborar productos publicitarios en el menar tismpa posible v que cumplan con &l
OBJETIVO: detalle aprobado a fin de que satisfaga las necesidades de los clisntes

DESDE: Recepcion de artes de cliente
HASTA: Producto publicitario elaborada
INGRESO: Artes de cliente

SALIDA: Producto elaborado y empacada

ALCANCE

COD. SP-EPOOT

PROBLEMAS DETECTADOS

1. Mo se notifica al asistente administrativa para retirar arte
2. Nolleva registro de artes que ingresan

3. Mo se confirma recepecion de material ni artes

4. MNa revisa cantidad ni color segun solicitud

SOLUCIONES PROPUESTAS

1. Verifica arte v respalda en el computadar

material

3. Se confirma producto terminado v se procede a retirar en ese momento

2. Antes de realizar el numero solicitado de impresiones se realiza una prueba de color para evtar el desperdicio de

4. Se revisa el producto que se recepta verificando que sea el numero de producto solicitada y color aprobado

SITUACION ACTUAL

TIEMPO | COSTO | EFICIENCIA TIEMPO EFICIENCIA COSTO FRECUENCIA VOLUMEN

111 6.16 16.22% 6.98% Semanal 3
SITUACION PROPUESTA

TIEMPO | COSTO | EFICIENCIA TIEMPO EFICIENCIA COSTO FRECUENCIA VOLUMEN

47 3.02 78.72% 79.14% Semanal 3
DIFERENCIA

TIEMPO | COSTO | EFICIENCIA TIEMPO EFICIENCIA COSTO FRECUENCIA VOLUMEN

64 3.14 62.51% 72.16% Semanal 3
TIEMPO COSTO
64x52%3 0084 3.14%52x3 §489.84
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FORMATO DE REGISTRO DE ARTES

REGISTRO DE INGRESO DE ARTES

CODIGO:

NUMERQ: FECHA:
EMPRESA: CANTIDAD:
TEMA: FORMATO:
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CUADRO COMPARATIVO

CUADRO COMPARATIVO
Elaboracion de la Publicidad
EFICIENCIA EN| EFICIENCIA
TIEMPO COS5TO COSTO EN TIEMPO
SITUACION ACTUAL 111 6.16 6.98% 16.22%
SITUACION PROPUESTA ary 3.02 53.28% 57.45%

Grafico No. 48: Elaboracion de la Publicidad

Elaboracion de la Publicidad
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4.1.9 Entrega e Instalacion de la Publicidad

Entrega e Instalacion de la Publicidad

Entregar e instalar la publicidad elaborada en el lugar acordado con el fin de satisfacer las necesidades de los

OBJETIVO: clientes

ALCANCE

DESDE: Motificacidn del proveedor para entrega de producto

HASTA: Entrega e instalacidn de |la publicidad v factura

INGRESO: Maotificacidn del proveedor

COoD. SP-EIF003

SALIDA: Publicidad v factura instalada v entregada
TIEMPO: 25 FRECUEMCIA: Diaria EFICIENCIA TIEMPO: 51.54%
COSTO: 1.55 WVOLUMEMN: 2 EFICIENCIA COSTO: 51.29%
RESPONSABLES TIEMPO COSTO
°
N ACTIVIDADES mrrreo || EEree EEEITE SE CrTEy E EET OBSERVACIONES PROPUESTAS
STA ADMIMISTRA. | ADMIMNIST.
Recibe notificacidn de proveedor Registra v notifica novedad de producto
registra v notifica a gerente — publicitario
1 administrativa I 3 0.1z
Elakora hoja de ruta v notifica a @ — EIE.:EDFE IL.mﬂ h.D]ﬂ 2= J'tha &n _Ira quel se
personal necesaric para instalacidn v ﬂ espeac 'TE‘ sl = ISE_ ”m'I'CE‘__ﬂ
2 asistente administrativo 5 0.35 perScnaineces T olnarallainStaiacion
Retira factura de recepcisn. se traslada l Recibe producto terminado v empacado
3 a proveedor v recibe producto terminado 10 0.6
|
@ Se solicita firma de orden de trabajo
Solicita firma en orden de trabajo para para archivo
4 archivo | 2 012
Contacta al cliente y se traslada al lugar
Contacta cliente, se traslada e instala segun hF']E 2 rlulq EDT EI. FEFSD”HI
A publicidad en lugar segun hoja de ruta 4 024 e el St acoa
Solicita firma en nota de entrega de é) Ent \a fact | client
producto, entrega factura v recibe copia ntrega fa factura al cliente
51 para archivo ¢ 2 012
TOTAL 16 10 0.95 0.6
PROCESO QUE TIENE
CAMBIOS TERMINOLOGLA RELACION FORMATOS QUE SE VA A UTILIZAR
Hoja de Ruta: Hoja en la que se indica el recorrideo a
MEJORA El realizary los contatos.
FUSION 1 HR: Hoja de Ruta ELABGRAGION DE ORDEMES
3 SP: Servicic ici I Al A ~ HES .
ELIMINA’.(ION 4 SP: Bervicios Publicitarios DE TRAEAJO SF
CREACION 1 S/0: Sin Okservaciones

ELABORADO POR:

Evelyn Idrovo

REVISADO POR:
Marco Gonzalez

APROBADO POR:

Guadalupe Carrién
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HOJA DE MEJORAMIENTO

Entrega e Instalacion de la Publicidad

Entregar e instalar la publicidad elaborada en el lugar acordado con el fin de
OBJETIVO: satisfacer las necesidades de los clientes

DESDE: Notificacién del proveedor para entrega de producto
HASTA: Publicidad y factura instalada y entregada
INGRESO: Motificacian de proveedor

SALIDA: Entrega e instalacion de la publicidad

ALCANCE

COD. SP-EIP003

PROBLEMAS DETECTADOS

1. No se notifica al asistente administrative. Mo esta lista Ia factura para llevar v entregar

2. El producta no esta liste. Mo se revisa cantidad ni calidad. Mo existe firma en arden de trabajo
3. No se determina lugar de instalacidn

4 Mo se entrega factura

SOLUCIONES PROPUESTAS

Registra v natifica novedad de producto publictario

1

2. Se elahora una hoja de ruta en la que se especifica direcciones y se notifica al persanal necesario para |a instalacian
3. Contacta al cliente v se traslada al lugar segun haja de ruta, con el personal necesario para |a instalacidn
4

Entrega Ia factura al cliente

SITUACION ACTUAL

TIEMPO | COSTO | EFICIENCIA TIEMPO EFICIENCIA COSTO FRECUENCIA VOLUMEN

282 15,73 4.96% 5.66% Diaria 2
SITUACION PROPUESTA

TIEMPO | COSTO | EFICIENCIA TIEMPO EFICIENCIA COSTO FRECUENCIA VOLUMEN

26 1.35 61.54% 61.29% Diaria 2
DIFERENCIA

TIEMPO | COSTO | EFICIENCIA TIEMPO EFICIENCIA COSTO FRECUENCIA VOLUMEN

236 14,18 56.57% 55.63% Diaria 2
TIEMPO COSTO

256X(3¥52)%2 133120 14.18X(5X52)%2 $7,373.60
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CUADRO COMPARATIVO
CUADRO COMPARATIVO

Entrega e Instalacion de la Publicidad

EFICIENCIA EN| EFICIENCIA

TIEMPO COSTO COSTO EN TIEMPO
SITUACION ACTUAL 282 15.73 5.66% 4.96%
SITUACION PROPUESTA 26 1.55 61.29% 61.54%
Grafico No. 49: Entrega e Instalaciéon de la Publicidad
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4.1.10 Contratacion del Personal

.. Contratacion del Personal
-
- -
Eclicitaros s Contratar personal calificade cuyos perfiles vayan acorde al puesto v funciones que la empresa
OBJETIVO: lo requiera CoD. SP-CPOo0g
ALCANCE DESDE: D_eterminar necesidad de vacante
HASTA: Firma del contrato
INGRE SO: Mecesidad de vacante
SALIDA: Contrato del personal
TIEMPO: 55 FRECUEMNCIA: Anual EFICIEMCIA TIEMPO: 51.82%
COSTO: 4 35 YWOLUMEM: 1 EFICIENCIA COSTO: 53.91%
RESPONSABLES TIEMPO COSTO
o
M ACTIVIDADES GEREMTE GEREMTE A T E T OBSERVACIONES PROPUESTAS
GENERAL ADMIHNISTRA.
Determina la necesidad de vacante o Existe una comisicn para que determine
creacidn del puesto, perfil v numero de = el perfil de las personas a contratar
1 personas a contratar = 0.45
Comunica a pesonal scbre vacante, v O Realiza una convocatoria mas amplia en
realiza una convocatoria en los los principales diarios de la ciudad
2 principales diarios de la ciudad 10 o
Recepta carpetas. califica v arma I_—I Califica carpetas de acuerdo al puesic
listado v notifica a personas que - que se requiera
3 calificaron 10 0.7
. . O La entrevista se realiza con los jefes de
Entrevista con JEfES de Cﬂdf_‘ 2=zl los area para tener un mayor conocimiento
que fuere a trabajar. determina fuciones de las funciones a desempefar
4 vy propone suesldo 20 1.8
I S
L Elabora contrato v firma del mismo 10 o
TOTAL 45 10 3.69 0.7
PROCE SO QUE TIENE
CAMBIOS TERMINOLOGLA RELACION FORMATOS QUE SE WA A UTILIZAR
Perfil: Caracteristicas profesionase de la
MEJORA 3 persona
EUISIONN = & Sl Planificacidn de Actividades SiE
ELINMIMNACION 4 SP: Servicios Publicitarios Anuales u
CREACION 1 SM0: 5in Observaciones
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Evelyn Idrovo Marco Gonzalez Guadalupe Carricn
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HOJA DE MEJORAMIENTO

Contratacion del Personal

Contratar personal calificado cuyos perfiles vayan acorde al puesto y funciones
OBJETIVO: que la empresa lo requiera

DESDE: Determinar necesidad de vacante
HASTA: Firma del contrato
INGRESO: Mecesidad de vacante
SALIDA: Contrato del personal

ALCANCE

COD. SP-CP009

PROBLEMAS DETECTADOS

1. Mo existe una comision respansable para determinar perfil

2. Mo existen horarios ni fechas para recibir carpetas

3. Mo se ha determinado un perfil para contratar

4. Las entrevistas no se reliza con el jefe de area en la que va a trabajar

SOLUCIONES PROPUESTAS

1. Existe una comision para que determing el perfil de las personas a contratar
2. Realiza una convacatoria mas amplia en los principales dianos de la ciudad
3. Califica carpetas de acuerdo al puesto que se requiera

4. La entrevista se realiza con los jefes de area para tener un mayor conacimiento de [as funciones a desempeiar

SITUACION ACTUAL

TIEMPO || COSTO EFICIENCIA TIEMPO EFICIENCIA COSTO FRECUENCIA VOLUMEN

780 41.21 17.95% 28.10% Anual 1
SITUACION PROPUESTA

TIEMPO || COSTO EFICIENCIA TIEMPO EFICIENCIA COSTO FRECUENCIA VOLUMEN

33 4,35 81.82% 83.91% Anual 1
DIFERENCIA

TIEMPO || COSTO EFICIENCIA TIEMPO EFICIENCIA COSTO FRECUENCIA VOLUMEN

725 36.86 63.87% 55.81% Anual 1
TIEMPO COSTO
725X1 125 36.86X1 $36.86
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CUADRO COMPARATIVO

CUADRO COMPARATIVO

Contratacion del Personal
EFICIEMCIA EN| EFICIENCIA
TIEMPO COSTO COSTO EN TIEMPO
SITUACION ACTUAL 780 41,21 28.10% 17.95%
SITUACION PROPUESTA 55 4.35 83.91% 81.82%

Grafico No. 50: Contratacion del Personal
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4.1.11 Coordinacion del Transporte

Coordinacion del Transporte

Disefiar una hoja de ruta a fin de cooardinar el transporte de la empresa con respecto a trabajos
OBJETIVO: como tambien al personal que trabaja pasada la hora de salida
DESDE: Seleccion de las cotizaciones del dia
HASTA: Inicio del recorrido
INGRESQ: Cotizaciones vy ordenes del dia seleccionadas
SALIDA: Recorrido del vehiculo

ALCANCE

cCoD. SP-CTO010

TIEMPO: 31 FRECUENCIA: Diaria EFICIENCIA TIEMPO: 37.10%
COSTO: 2.11 VOLUMEN: 5 EFICIEMCIA COSTO: 38.63%
RESPONSABLES TIEMPO COSTO
o
N ACTIVIDADES GEREMTE ASISTEMTE SE CuTE SE CuTE OBSERVACIONES PROPUESTAS
ADMIMISTRA.] ADMIMIST.
Selecciona cotizaciones del dia v Clasifica ordenes de trabajo v
clasifica de acuerdo a proveedor v cotizaciones segun ubicacién
1 cliente 10 0.7
(2 Detalla lugares de acuerdo a ubicacidn
para recorrido. ¥ adjunte mapa de la
2 Arma hoja de Ruta m 15 1.05 ciudad
| 3 I Se mantendra control de les wehiculos
“erifica combustible v llena orden si lo que hacen el recorrido v del combustible
3 requiere I 4 0.24
Exite mayor eficiencia en el recorrido ya
que se lo realiza de acuerdo a la
4 Toma hoja de Ruta e inicia Recorrido 2 012 ubicacidn
TOTAL 27 4 1.87 0.24
PR\D'CESOQU_ETIEHE
CAMBIOS TERMINOLOGIA FELAE FORMATOS QUE SE VA A UTILIZAR
Hoja de Ruta: Hoja en la que se indica el Elahoracién de
MEJORA 2 recarrido a realizar y los contatos. Cotizaciones Hoja de Ruta
FUSION 1 HR: Hoja de Ruta
ELIMINACION 1 SP: Servicios Publicitarios .
. Elaboracion de ardenes de Ord ) b ikl
CREACION 2 S/0: 3in Observaciones trakajo rden de combustible

ELABORADO POR: REVISADO POR:

Evelyn Idrovo Marco Gonzalez

APROBADO POR:

Guadalupe Carridgn
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HOJA DE MEJORAMIENTO

Coordinacion del Transporte

Disefiar una hoja de ruta a fin de coordinar el transporte de |a empresa con
respecto a trabajos como tambien al personal que trabaja pasada la hora de

OBJETIVO: salida COD. SP-CTO10
ALCANCE DESDE: Sn.ah.accmn de Ia.s cuhzacmlnes del dia
HASTA: Inicio del recorido del vehiculo
INGRESQ: Seleccion de cotizaciones y ordenes del dia

SALIDA: Recorrido del vehiculo

PROBLEMAS DETECTADOS

Mo existe un hoja de ruta

Mo se organiza las ordenes de produccion para retirar productos sin perdida de tiempo
Existe perdida de tismpo en viajes a proveedor

Mo se registra hora de salida de vehiculo ni retomno

[T I N R —y

SOLUCIONES PROPUESTAS

Clasifica ordenes de trabajo y cotizaciones segun ubicacian

Detalla lugares de acuerde a ubicacion para recorrido, v adjunto mapa de |a ciudad
Se mantendra control de los vehiculos que hacen el recarrido y del combustible
Exite mayo eficiencia en el recorride ya que se lo realiza de acuerdo a la ubicacidn

[ R N —y

SITUACION ACTUAL

TIEMPO COSTO EFICIENCIA TIEMPO EFICIENCIA COSTO FRECUENCIA VOLUMEN

a0 6.43 22.22% 22.22% Diaria 5

SITUACION PROPUESTA

TIEMPO COSTO EFICIENCIA TIEMPO EFICIENCIA COSTO FRECUENCIA VOLUMEN

a1 211 87.10% 93.63% Diaria 5
DIFERENCIA
TIEMPO COSTO EFICIENCIA TIEMPO EFICIENCIA COSTO FRECUENCIA VOLUMEN
59 437 64.87% 66.40% Diaria 5
TIEMPO COSTO
59X(5X52)¥5 | 76700 a37x(sxs2%5 | $5,681.00
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FORMATO DE LA HOJA DE RUTA

HOJA DE RUTA

Ubicacion No 1

Hora: Cotizacion No:
Sector: Orden No:
Direccidn:
Atencidn:
Productao:

Ubicacion No 2
Hora: Cotizacion No:
Sector: COrden No:
Direccion:
Atencidn:
Producto:

Ubicacion No 3
Hora: Cotizacion No:
Sector: Orden Nao:
Direccidn:
Atencidn:
Producto:

Hora de Retorno a la Empresa:

Responsable:

FORMATO DE ORDEN DE COMBUSTIBLE

ORDEN DE COMBUSTIBLE

NUMERO DE ORDEN:

CODIGO:

FECHA:

VEHICULO PLACAS:
KILOMETRAJE
VALOR DE ORDEN:

RESPONSABLE

AUTORIZADO POR:
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CUADRO COMPARATIVO
CUADRO COMPARATIVO

Coordinacion del Trasnporte

EFICIENCIA EN| EFICIENCIA

TIEMPO COSTO COSTO EN TIEMPO

SITUACION ACTUAL 30 6.48 22.22% 22.22%

SITUACION PROPUESTA a1 2.11 88.63% 87.10%
Grafico No. 51: Coordinacion del Transporte
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4.1.12 Realizacion de Pagos

4 . Realizacion de Pagos
- 3
44 5%
= Realizar pagos de acuerdo a politicas de la empresa a fin de mantener una buena relacidn tanto
OBJETIVO: con proveedores como al personal que labora en la empresa COoD. SP-RPO011
ALCANCE DESDE: Revisidn _cl_e Ordenes de trabajo
HASTA: Elaboracidn vy entrega de cheque a Proveedor
INGRE 50: Ordenes de trabajo
SALIDA: Cheque de pago
TIEMPO: 22 FRECUENCIA: Mensual EFICIENCIA TIEMPO: T7.27%
COSTO: 1.63 VOLUMEN: 2 EFICIENCIA COSTO: 72.39%
RESPONSABLES TIEMPO COSTO
Ne ACTIVIDADES GERENTE RECEPCIOHNI OBSERVACIONES PROPUESTAS
FINAKNCIERO STA AGY NAGVY AGV MNAGV
Las ordenes de trabajo se encuentran
Revisa ordenes de trabajo en archivo v archivadas
1 clasifica de acuerdo a proveedor 5 0.45
@ Existe un registro de egreso para cada
Ingresa informacidén en el computador v ‘ proveedor que se pague
2 elabora documento de egreso 10 0.9
Elabora cheque a nombre de Proveedor Se obtiene documento de egreso
adjunta documentos de egreso y envia a firmado de proveedor
3 recepcionista para entrega 5 0.z
S0
Entrega cheque a provesdor de acuerdo
4 a horarios establecidos en la empresa 2 0.038
TOTAL 17 5 1.18 0.45
PROCESO QUE TIENE
CAMBIOS TERMINOLOGIA RELACION FORMATOS QUE SE VA A UTILIZAR
MEJORA 1 OT: Orden de trabajo
= i Elab ion de ord d
FUSION 3 CH: Cheque R Comprobante de Egreso
ELIMINACION 3 SP: Senvicios Publicitarios rabajo
CREACION 1 S0 Sin Ohservaciones
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Evelyn Idrovo Marco Gonzalez Guadalupe Carrign
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HOJA DE MEJORAMIENTO

Realizacion de Pagos

Realizar pagos de acusrdo a paliicas de la empresa a fin de mantener una buena
OBJETIVO: relacion tanto con provesdores como al personal que |abora en |3 empresa COD. SP-RPO11

DESDE: Revision de Ordenes de trahajo
HASTA: Elaboracian y entrega de cheque a Proveedar
INGRESOQ: Ordenes de trabajo

SALIDA: Cheque de pago

ALCANCE

PROBLENMAS DETECTADOS

1. Las ardenes dz trabajo no s encuentran bien archivadas
2. Se retiene &l cheque en el archivo del departamento financiero
3. Se terminaron los cheques

SOLUCIONES PROPUESTAS

1. Las ardenes de trabajo se encuentran archivadas
2. Existe un registro de egreso para cada proveador que se pague
3. Se abtiene documento de egreso firmado de proveedar

SITUACION ACTUAL

TIEMPO | COSTO | EFICIENCIATIEMPO | EFICIENCIA COSTO FRECUENCIA VOLUMEN

57 8.28 42.53% 42.51% Mensual 2
SITUACION PROPUESTA

TIEMPO | COSTO | EFICIENCIATIEMPO | EFICIENCIA COSTO FRECUENCIA VOLUMEN

2 163 71.27% 72.39% Mensual 2
DIFERENCIA

TIEMPO | COSTO | EFICIENCIATIEMPO | EFICIENCIA COSTO FRECUENCIA VOLUMEN

B3 b.65 34.78% 29.88% Mensual 2
TIEMPO COSTO
BaX12K2 1560 B.65X12X2 §159.60
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FORMATO DE COMPROBANTE DE EGRESO

COMPROBANTE DE EGRESO

NUMERO DE COMPROBANTE DE EGRESC:

NUMERO DE ORDENE DE TRABAJO:

VALOR: NUMERO DE CHEQUE:
EMPRESA: RUC
ATENCION SENOR: FECHA:
RECIBIDO POR: RESPOMSABLE:
cl cl
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CUADRO COMPARATIVO
CUADRO COMPARATIVO

Realizacion de Pagos

EFICIENCIA EN| EFICIENCIA
TIEMPO COSTO COSTO EN TIEMPO
SITUACION ACTUAL 87 8.28 42.51% 42.53%
SITUACION PROPUESTA 22 1.63 72.39% 77.27%
Grafico No. 52: Realizacion de Pagos
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4.1.13 Elaboracion de una Valla Publicitaria

- Elaboracion de una Valla Publicitaria

OBJETIVO: Elaborar una valla publicitaria de calidad con el fin de satisfacer las necesidades del cliente
DESDE: Recepcidn del arte publicitaric
HASTA: Fotografiar la valla publicitaria
INGRESO: Arte publicitaric
SALIDA: Valla instalada

ALCANCE

COD. SP-EVP012

TIEMPO: 330 FRECUENCIA: Mensual EFICIENCIA TIEMPO: 956.45%
COSTO: 16.46 WVOLUMEN: 1 EFICIENCIA COSTO: 95.44%
RESPONSABLES TIEMPO COSTO
N° ACTIVIDADES ASISTENTE RECEPCIONIS OBSERVACIONES PROPUESTAS
AprmisT. | VENDEDOR Ta PRODUCCION AGV NAGV AGV NAGV
El arte que recepta sera respaldado en
1 Recepta arte publicitario y respalada - 2 0.12 la computadora
en el computador i
I En el momento en el que se recepta &l
2 Envia a proveedor para elaborar una @— 4 0.16 arte se lleva para la impresion de una
prueba de color | prueba de color
Recepta notificacion de prueba de L
o 5 @ Recepta notificacion de proveedor y da
3 color y notifica a asistente 2 0.06 .
7 ) orden para retirar
administrativo
Se retira prueba de colory lleva a i Localiza a cliente desde la empresa y
4 cliente para la aprobacicn de prueba 5 0.3 se le indica que debe aprobar la prusba
de color de color
5 Se envia a proveedor con (5 ) 2 0.12
correcciones realizadas
D
6 Envia orden de trabajo a produccion - 5 0.2
detallando material y medidas L1
Recepta orden y arte, descarga arte e
7 imprime en plotter para lonas la & 5 0.25
gigantografia
8 Se adquiere material y perfiles G para @ 50 2.5
patas de lawvalla I
L
9 Se suelda los dos perfiles cara a cara 15 0.75
en el lugar donde ya a ser instalada
10 Se elabora dos columnas con los 20 1
perfiles soldados
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Se elabora un bastidor con tubo
11 cuadrado se corta de manera gque no @ 40 2
se pandee con el viento o la lluvia I
12 Se suelda refuerzos en la parte qD 20 1
interna del bastidor
Se pinta la estructura con L
13 anticorrosivo y una vez seco se pone @ 20 1
pintura esmaltada del color gue se
Una vez que la estructura de la valla
14 esta lista procedemos a tensar la lona ® 15 0.75
en el bastidor, se tensa utilizando I
15 Se verifica gue la lona ya esté 15 0.75
totalmente tensada y sin arrugas I
Se suelda las columnas al bastidor por
16 la base de este, se coloca la luminaria ° 15 0.75
ubicando dos o tres reflectores y
En el lugar en donde va a ser instalada
17 la valla se cava dos plintos de 30 1.5
0.80x0.80x 1.00m
Se arma una pequefia parrilla en la .
18 base de la columna de la lona se la °
ubica centradamente en el agujero
cavado 30 1.5
Se funde los plintos de la valla para 5
19 cerciorarnos gue tenga todas las -
seguridades y no causar un accidente
se espera a que esta se seque y se 30 15
20 i
Se toma fotografias de la valla
instalada S 5 0.25
TOTAL 315 15 15.71 0.75
PROCESO QUE TIENE
CAMBIOS TERMINOLOGIA RELACION FORMATOS QUE SE VA A UTILIZAR
MEJIORA 1 OT: Orden de trakajo
FUSION 3 3F: Senicios Publicitarios S S——
ELIMIN)B'\(ION 3 Observacion trabaijo
CREACION 1

ELABORADO POR:

Evelyn Idrovo

REVISADO POR:

Marco Gonzalez

APROBADO POR:

Guadalupe Carrion
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HOJA DE MEJORAMIENTO

Elaboracion de una Valla Publicitaria

Elaborar una valla publicitaria de calidad con el fin de satisfacer las necesidades

DESDE: Recepcién del ate publicitario
HASTA: Fotografiar Ia valla publicitaria
INGRES0: Arte publicitario

SALIDA: Valla instalada

ALCANCE

OBJETIVO: del cliente COD. SP-EVP01Z

PROBLEMAS DETECTADOS

1. Setarda en la elaboracidn de la prueba de color
2. Mo se localiza a cliente para aprobar prueba de color

SOLUCIONES PROPUESTAS

1. El arte que recepta sera respaldado en la computadora
2. En el momento en &l que se recepta el arte se lleva para la impresidn de una prueba de color
3. Localiza a cliente desde |a empresa y se le indica que debe aprobar la prueba de color

SITUACION ACTUAL

TIEMPO | COSTO | EFICIENCIA TIEMPO | EFICIENCIA COSTO FRECUENCIA VOLUMEN

662 34.26 81.42% 79.78% Mensual 1
SITUACION PROPUESTA

TIEMPO | COSTO | EFICIENCIA TIEMPO | EFICIENCIA COSTO FRECUENCIA VOLUMEN

330 16.46 93.45% 95.44% Mensual 1
DIFERENCIA

TIEMPO | COSTO | EFICIENCIA TIEMPO | EFICIENCIA COSTO FRECUENCIA VOLUMEN

332 18.10 14.03% 15.66% Mensual 1
TIEMPO COSTO
332K12X1 3084 18.10x12xX1 $217.20
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CUADRO COMPARATIVO
CUADRO COMPARATIVO

Elaboracion de una Valla Publicitaria

EFICIENCIA EN
TIEMPO COSTO COSTO

EFICIENCIA
EM TIEMPO

SITUACION ACTUAL 662 34.56 79.78%

81.42%

SITUACION PROPUESTA 330 16.46 95.44%

95.45%

Grafico No. 53: Elaboraciéon de una Valla Publicitaria
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Matriz de Analisis Comparativa

SITUACION ACTUAL SITUACION PROPUESTA DIFERENCIA
BENEFICIO ESPERADO
Ne SUBPROCESOS TIEMPO C0STO TIEMPO (0sTO TIEMPO C0sT0 eRecuUENCIA voLume
TEMPO! EFICIENCIA COSTO EFICIENCIA TIEMPO! EFICIENCIA C0STO EFICIENCIA TIEMPO EFICIENCIA COSTO EFICIENCIA TIEMPO COSTO
EN TIEMPO EN COSTO EN TIEMPO EN COSTO ENTIEMPO EN COSTO
MENSUALY
1 [Planificacion de Actividades Anuales 130 53.85%| 15.96 4.73%| 70 92.86%| 7.16 93.30%| 60.00 39.01% 8.80 51.57%| ANUAL 1 60.00 8.80
2 [Evaluacion de Resultados Logrados 205 65.85%| 26.25 58.21%) 85 88.24%| 10.80 91.67%| 120.00 | 22.39% | 1545 33.46%| ANUAL 1 120.00 15.45
3 |Atencion Call - Center 15 53.33%| 0.60 53.33% 13 76.92%| 0.49 71.35% 200 | 23.59% | 011 24,02%| DIARIA 35 18,200.00(  1,001.00
4 |Elaboracidn y Distribucidn de Cotizacion] 93 27.96%( 3.71 28.03%| 55 72.73%| 251 76.10%| 38.00 44.77% 1.20 48.07%| DIARIA 7 £9,160.00 2,184.00
5 [Fijacién de precios y acuerdo de pago 81 58.02%| 4.53 2.7% 79.41%| 232 65.52%| 47.00 | 21.39% | 221 22.80%|MENSUAL 3 1,692.00 79.56
6 |Elaboracion de Ordenes de Trahajo 53 70.91%| 2.22 70.01%| 30 73.33%| 1.86 82.80%| 25.00 242% 0.36 12.79%| DIARIA 5 32,500.00 468.00
7 |Elaboracidn de la publicidad 111 16.22%| 6.16 6.98%| 47 57.45%| 3.02 58.28%| 64.00 41.23% 3.14 51.30%| SEMANAL 3 9,924.00 489,84
8 [Entrega e Instalacion de la Publicidad | 282 4.96%| 15.73 5.66%| 26 61.54%| 155 61.29%| 256.00 | 56.58% | 14.18 55.63%| DIARIA 2 | 133120000  7,373.60
9 [Contratacidn del Personal 730 17.95%( 41.21 28.10%| 55 BL82%| 4.35 B3.91%| 725.00 | 63.87% | 36.86 55.81%|ANUAL 1 725.00 36.86
10 |Coordinacitn del Transporte 90 22.22%| 6.48 22.22% 31 87.10%| 2.11 88.63%| 59.00 | 64.88% | 437 6.41%| DIARIA 5 76,700.00(  5,681.00
11 |Realizacion de Pagos 87 42.53%| 8.28 251% 2 71.27%| 1.63 72.39%| 65.00 | 4.74% | 6.65 29,88%| MENSUAL 2 1,560.00 159.60
12 |Elaboracidn de una Valla Publicitaria 062 B1.42%| 34.56 79.78%| 330 95.45%| 16.46 95.44%| 332.00 | 14.03% | 18.10 15.66%|MENSUAL 1 3,984.00 217.20
PROMEDIO TOTAL 42.94% 39.94% 78.68% 78.89% 35.74% 38.95% 347,805.00( 17,714.91
TOTAL 2391 166 793 4 1793 111
Numero de dias trabajados a la semana 5
Numero de semanas laboradas al afio 52
Total de dias laborados 260
Calculo Diario 52 x5
Calculo Mensual Nx 12
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Beneficio Esperado

4.1.14La presente propuesta de mejoramiento de procesos de la

empresa Servicios Publicitarios se ha desarrollado mediante la utilizacion

de algunas herramientas tales como Hoja ISO- Flujo-diagramacion vy

Hoja de Mejoramiento, mismas que han sido manejadas en cada proceso

y que como resultado se han obtenido algunas modificaciones en el

desarrollo de procesos analizados, que demostraran el cambio de la

empresa con la implementacion de los mismos.

Mediante el estudio y andlisis realizado se propone el optimizar tiempo y

reducir costos en cada uno de los procesos seleccionados, ademas la

elaboracion de un plan de actividades mensual y semanal, en el cual
deberan, participar los jefes de cada area asi como evaluar el desempefio
de cada uno de los trabajadores.

A continuacion se detallo algunos de los beneficios mas importantes de la

empresa Servicios Publicitarios, que se obtuvo al realizar este estudio.

e Mediante una buena capacitacion para el personal del area Call-
Center se difundird de manera méas profunda los productos y servicios
gue la empresa ofrece ya que este proceso atencion call-center,
alcanzara una eficiencia en tiempo de 76.92% y en costo de 77.35%,
es decir se incrementard la participacion de esta area en un 20%.

e En el proceso de coordinacién de transporte, la elaboracion de hojas
de ruta ayudara a una mejor coordinacion del transporte asi como la
pérdida de tiempo en los diferentes recorridos mejorando la eficiencia
en tiempo en un 87,10% y en costo en un 88,63%

e En el proceso de realizacién de pagos, mediante un buen manejo del
archivo se podré alcanzar una eficiencia en tiempo de 77.27% ya que
se mantendra un control mas estricto con la documentacién, ademas
se propone la elaboracion de un documento de egreso que constate
el desembolso del dinero a proveedor y en el cual se encuentre las

ordenes de trabajo enviadas y elaboradas.
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CAPITULO V

PROPUESTA DE ORGANIZACION MEJORADA
511

Mediante este capitulo se desarrolla una propuesta para la empresa

Servicios Publicitarios, basandose en las siguientes herramientas.
. Cadena de valor en base al proceso administrativo

a
b. Factores de éxito alcanzado
c. Indicadores de Gestion

d

. Organizacién
Cadena de Valor en Base al Proceso Administrativo

Esta cadena de valor toma como fundamento al proceso administrativo

que segun Fayol lo conforma las fases de:

Planificacién, Organizacion, Direccion o Ejecucion, Control y Evaluacion,
pero para efectos de esta tesis se convierte en macro procesos en la
cadena de valor en cada uno de estos macro procesos van incluidos los

procesos que tiene que ver con cada area.
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CADENA DE VALOR EN BASE AL PROCESO ADMINISTRATIVO DE LA EMPRESA SERVICIOS PUBLICITARIOS

RETROALIMENTACION

Frincipios
y Valores
Mision
Vision .
Objetivos PLAMNIFICACION / : GGHTH:GL b
Paliticas ; - /4"  EWALUACION
Estrategia ;

-Planificacién de Elaboracion y Atencion Call-
actividadas distribucion de Cantar
snusles cotizaciones. Elsboracion de logrados

-Planificacion de Contratacion del Crdenesde Fijscion de pracios

actividades Parsonsl . trabajo . yacusrdo de pago
Coordinacion del Elaboracion de la

Evaluacion de
resultados

mensuales Resalizacion de

Tra ns_pc.rte Publicidad
Entrega e
Instalacidn da la
Publicidad
Elsboracion de
una valla

pagos s
provesdores

191



Factores de Exito a Alcanzar

Se refiere a aquellos factores de los cuales se espera obtener con la
empresa:

Frecuentes, Satisfechos, Fieles,
Verdaderos.

Prestigio, Rentabilidad, tener
liquidez en la empresa.

Fiel, Puntual, Leal, que ofrezcan
Crédito y Garantias

La empresa Servicios Publicitarios SP, espera tener clientes frecuentes,
fieles, verdaderos y satisfechos con los productos publicitarios elaborados
y entregados.

Los duefios esperan que la empresa tenga prestigio y sea rentable,
ademas que posea liquidez.

Los proveedores deben ser fieles y puntuales a la hora de entregar
productos o trabajos enviados, que ofrezcan crédito y que sus materiales
y productos tengan garantia.

Los procesos dentro de la empresa deben ser actualizados, modernos,
efectivos, aplicados y de calidad, que den resultado y permitan que todas
las tareas y actividades de la empresa puedan fluir.

Los trabajadores deben comprometerse con la empresa, con el area la
gue pertenecen y con el trabajo que desempefien, ademas deben estar
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motivados, satisfechos con su remuneracion, capacitados y leales a la

empresa.
Indicadores de Gestion

¢Que son los indicadores de gestion??®

Los indicadores de gestion son medidas utilizadas para determinar el
éxito de un proyecto o una organizacién. Los indicadores de gestidn
suelen establecerse por los lideres del proyecto u organizacién, y son
posteriormente utilizados continuamente a lo largo del ciclo de vida, para
evaluar el desempenio y los resultados.
Los indicadores de gestibn suelen estar ligados con resultados
cuantificables, como ventas anuales o reduccion de costos en

manufactura.

Tipos de indicadores de gestidon

Existen diversas clasificaciones de los indicadores de gestion.

Segun los expertos en Contabilidad Gerencial, por ejemplo, los
indicadores de gestion se clasifican en seis tipos: de ventaja competitiva,
de desemperio financiero, de flexibilidad, de utilizacién de recursos, de
calidad de servicio y de innovacion. Los dos primeros son de "resultados”,
y los otros cuatros tienen que ver con los "medios" para lograr esos
resultados.

Otros los clasifican en tres dimensiones: econdmicos (obtencion de
recursos), eficiencia (producir los mejores resultados posibles con los
recursos disponibles) y efectividad (el nivel de logro de los requerimientos
u objetivos).

Otro acercamiento al tema de los indicadores de gestion es el Balanced
Scorecard, que plantea la necesidad de hacer seguimiento, ademas de
los tradicionales indicadores financieros, de otros tres tipos: perspectiva

del cliente, perspectiva de los procesos y perspectiva de mejora continua

25 \www.altavista.com

193



Tradicionalmente, las empresas han medido su desempefio basandose
exclusivamente en indicadores financieros clasicos (aumento de ventas,
disminucion de costos, etc.).

La gerencia moderna, sin embargo, exige al gerente realizar un
seguimiento mucho méas amplio, que incluya otras variables de interés
para la organizacion.

Estos indicadores de gestion se los conoce como indicadores no
financieros que ayudan en el manejo de una empresa y permiten medir
resultados y hacer correctivos oportunos.

A continuacion se incluye 24 indicadores que se aplican a los diferentes
procesos de la empresa Servicios Publicitarios SP.

194



NOMERE DEL
INDICADOR

FORMULA

EXPLICACION

APLICACION DE
LA FORMULA

REFERENTE

INDICADORES DE GESTION DE LA EMPRESA SERVICIOS PUBLICITARIOS

RESULTADO

FUENTE

TIPO DE
INDICADOR

# Actividades FPlanificad Mide el grado de Entrevista Gerent
Planificacién de vidades Planificadas incorporacion de las | 60/100 = 0.6 x . . ntrevista Gerente
.. X100 o 100% -40% General de la EFICACIA
Actividades # Total de Actividades de |a actividades en la 100 =60 i
Empresa planificacidn de la Empresa
Planificacidn de # Actividades Ejecutadas Mide el cumplimiento 40/ 60 = 0.66 x Entrevista Gerente
Actividades X100 de actividades 100 =E-E 100% -33% General de la EFICACIA
Ejecutadas # Actividades Planificadas planificadas empresa SP
Evaluacidn de ventas ai:Lﬁjoysoeb;ejév:tis e B lanls e
alcanzadas — X100 ventas que se 40740 =1 100% - Gerente EFICIENCIA
# Metas y Objetivos alcanzaron Administrativo
Planteados en ventas
. : Mide el avance de
iy # Ojetivos cumplidos en el
Evaluacion de srea f - cada area de la 207 60 =05 x Entrevista con el
objetivos en el area area INAnciara X100 [ empresa de acuerdo rn 100% -50% . . EFICIENCIA
. # Total de objetivos . 100 =50 Gerente Financiero
financiera a los objetivos
planteados en el area .
. cumplidos
financiera
# Llamadas Atendidas : L
Atencién al Cliente 0 Lttt NELE T TR BT 4% sl EFICIENCIA
. la atencidn al cliente 100 = 86 satisfaccidn al cliente
0
) . # Clientes Satisfechos Mide |a eficacia y el _
el X 100 | nivel de satisfaccion |27 ¢ 100 =055%)  yo0e 45% _Encuesta de EFICIENCIA
Cliente . . ) ; 100 = &4 satisfaccidn al cliente
# Clientes Atendidos que tiene el cliente
SN # Cotizaciones Mide &l grado de
aboracidn de Aprobadas iy _
Cotizaciones a x100| 3Probaciondelas | 100 740 =071 400, 29%  |Archivo de la empresa| EFICIENCIA
Aprobadas # Total de Cotizaciones O x 100 =71
Elaboradas elaboradas
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Elaboracidn creditos

# Solicitudes de
creditos aprobados

Mide el grado
aprobacidn de

8 X100 o 3/3=1 100% - - Archivo de la empresa| EFICIENCIA
aprobados # Total de saolicitudes de solicitudes de
creditos creditos presentados
# Acuerdos de page El:eddﬁt?nrlz:neardnndj Entrevista a Gerente
9 Acuerdos de pago X100 . g 1004 100 =1 100% - - g : EFICIEMNCIA
2 Cotizaciones cliente por cada Administrativo
aprobadas trabajo aprobado
# Ordenes de trabajo Mide la eficiencia en
Elaboracidn de enviadas a proveedores la elaboracidn y Entrevista a Gerente
/ — g - -
Ly Ordenes de Trabajo # Ordenes de trabajo oo envio de ordenes de LS e Administrative Sitats
elaboradas trabajo
- e # Ordenes de trabajo Mide el grado de
aboracidn de : .
Atendidas 5 / =
11 | Ordenes de Trabajo —  xqpo|3tencion que se daa) 85100 =095 x| 4500, 5% Entrevista Proveedor | EFICACIA
atendidas # Ordenes de trabajo las drdenes de 100 =95
Enviadas trabajo enviadas
# Productos de publicidad Mide la eficiencia en
Elaboracion de la producidos la elaboracian de | 60/ 50 =1.20 x o o Entrevista a
12 publicidad # Productos publicitarios e productos 100 =120 100% 20% Produccidn SiES. b
p|ar|iﬂ[;adgg publicitarins
. ) Mide el grado de
Elaboracién de # Publicidad terminada cumplimiento de los
13 roductos — — X100 pedidos de 60/60 =1 100% - - Entrevista Proveedor | EFICIENCIA
P # F'ubllmdad_ solicitada publicidad de los
por el cliente clientes.
# Productos publicitarios e e
i . entregados ide el cumplimiento T
A L 100 | en Ia elaboracién de | 2000 = 097X 1 4000, 3%  |Entrevista Produccién| EFICIENCIA
entregada # Total de Productos productos vy entrega 100 =97
publicitarios elaborados
Mide el cumplimiento
15 Instalacion de e w100] €N la Instalacion de | 40/ 60 = 0.66 x 100% 339 Entrevista Gerente EFICIENCIA
Productos ] productos 100 = 66 ’ e Administrativo
# Productos Terminados publicitarios
T d Tiempo empleado en Mide &l grado de
16 Ier_r:pn.’e | contratar T eficiencia en la 5 dias/ 8 dias ’ 37 50% Entrevista Gerente EFICIENCIA
Cap;:rlsiilslﬂ . T O contratacion del =062 e ) Administrativo
iempo Planificado

personal

196




# Personal Capacitado

Mide el grado de

. > i = i
17 Capacitacidn del X 100 | capacitacion que se 715 _0_45 ® 100% £4% Entrevista a Jefes de EFICIENCIA
Personal # Total de Personas le da al personal 100 =46 Area
# Trabajadores que
aplican la capacitacin Wi
G o ide el grado de '
18 Cap:“ﬁ'::gr'g; del il x100|  aplicacién de la 7/7=1 100% E”tre"'sfr:a“'EfES % | EricENCIA
# Total de trabajadores capacidad revibida
capacitados
# Facturas recibidas de )
proveedores fmlde O 10/100 =010 Entrevista a Jef
- eficiencia en pagos a |10 =010 x o o ntrevista a Jefe
19 |Elaboracion de Pagos #Tota! de urdenes de X100 proveedor por 100 = 10 100% 90% Financiero EFICIENCIA
trabajo env;adas Z trahajos realizados
proveedor
# Cobros Realizados Mide &l grado de ;
40 =
20 | Pagos realizados X 100 | eficiencia en cobros | 5/ #0=020% | 4440, 80% EntrevistaaJefe | ppyoencya
# Facturas entregadas a clientes 100=20 Financiero
ac
Coordinacidn del muvili::]crigin:tser?;idas gl Lok Entrevista Gerente
21 T . e —— X100 | atencidn del servicio | 100/100 =1 100% Administrati EFICIENCIA
ransparte Urtnawﬁ;;c;ti;nes g de transporte ministrativo
# Vallas Publicitarias Mide el grado de
9o | Flaboracion de un construidas eficiencia en la 111 =1 100% Entrevista en Ventas |  EFICACIA
Valla publicitaria # Vallas publicitarias elaboracidn de
solicitadas Vallas publicitarias
# Personal satisfacho h;q::?sf?alciriaujzudif 7M12=058x Entrevista a Gerente
23 Personal Maotivado X100 ! . 100% -42% S . EFICACIA
#Total d | personal de la 100 = 58 Administrativo
otal de persona empresa
. # Devoluciones de Mide el grado de
24 Devoluciones de productos e devoluciones por 5/60 =_[J_08 X 0% 813% . Encqn?sta de. EFICIENCIA
productos elaborados 4 Productos Vendidos cada producto 100 = 8.33 satisfaccidn al cliente

yendid
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Organizacion

5.1.2 Organigrama Estructural de la Empresa Servicios Publicitarios

GEREMCIA

r =i
| ASESORIA |

I EXTERMA I

SECRETARIA

ADMIMISTRATIVG FINAMCIERO

PRODUCCION
¥ ENTREGA

ATEMCION AL
CLIENTE Y

COMPRADE
MATERIALES

WEMTAS
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5.1.3 Organigrama de Personas de la empresa Servicios Publicitarios

H GEREMCIA Cad. 1000
Cad. Cargo Mombre Su=ag
1001 Gerente Genamal| GuadslupeaC. 200
I ASESORIA EKTERNA L e e ——,,,r———————— T

| SECRETARIA Cod. 1120 | I
: FINAMCIERD
Cod Careo Mombre Sueldo Ccad. 1200

1121 FbEt:EpciunistEI Andrea M. | 170
Cod Carso Mombra Susldo
ADMINISTRATIVG 1210 |Gerante Finan. Marco V. G | 300
Cod. 1100
Cod. Cargo Mombre I Sueldo
1110 Gerante Admi. Miriam C. 580

1111 Asist. Admi. Washington C. 450

COMPRADE MATERIALES Y

F'FEDDLFCCIGM % ENTREGA
Dud 1500

ATENCIONAL CLIENTE Y WENTAS
Cod. 1300

LOGISTICA Cod. 1400
cad Carso Mombre Sualdo Cad Cargo Mombre | Suesldo Mombre
1310 |[Eje. dg ventssVerdnica G. | 200 1410 Wefe Compras|Marco G 450 1610 | Jefe de Prod || Emiliano G. 330

1511 || Asist. Prod. |Jos& O 170

1512 | Op. Acabadog Martha C. 170
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5.1.4 Organigrama por Procesos de la empresa Servicios Publicitarios

| 1. P. GOBERMANTES |

Gerencia General
1.2 Planificacion
1.3 Evaluacian

1.4 Presupuestacion anual
derequerimientos

SUBPROCESOS
2.P. BASICOS 2.1, ATENCION AL GLIENTE ¥ VENTAS

2 1 Alencion al . Atencion Call- Center

clientey ventas

2.1.
2.1.2. Elaboracion y distibucidon de Cotizaciones
2.1.3. Fijacion de precios y acuerdo de Pago
2.2 Compra de 31 . Diseno y difusion de la publicidad
2.1
2.1

. . Elaboracion de contratos
materiales

(8. Elaboracion de ardenes detrabajo
. A.7. Distribucionde las drdenes detrabajo
2.3 Produccion 2.2. COMPRA DE MATERIALES

2.2.1. Elaboracion de drdenes de compra de
material

2.2.2. Seleccion de proveedor

2.2.3. Seleccion de material

2.2.4. Realizacion delacompra

2.2.8. Recepcidn de material en almaceén

2.2.6. Despacho de materiales para la obra
2.3 PRODUCCIOMN

- 231 Recepcion de ardenes detrabajo
| 3. P. Habilitantes 2.3.2. Recepcion de materiales parala obra
2.3.3. Elaboracion de la publicidad

2.3.4. Entrega e Instalaciondela publicidad

3.1 Administrati =
ministrative 2.3.5. Elaboracion deuna wvalla publicitara

3.2 Financiero 3.1. ADMINISTRATIVO

3.1.1 Contratacion del personal
3.1.2 Capacitaciondel personal
3.1.3. Mantenimiento de equipos
3.1.4. Administracionde archivo
3.1.5. Coordinacion deltransporte

3.2 FINAMCIERO
3.2.1. Realizacion de Pagos
3.2.2. Recaudacion de Cobros
3.2.3. Contabilizacian
3.2.4. Elaboracion de Repores Financieros
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5.1.5 Organigrama Funcional de la empresa Servicios Publicitarios

- Planfficar actividades mensuales yanuales

- Organizar reuniones administrativas para tratar cada drea y
1 desempefio.

- Realizar reuniones y toma de decisiones.

F—_— - - - Evaluar metas y objetivos akanzados en cada area

Ejecutar la representacion legal e la empresa
Reczptar llamadas y registrar SECRETARIA
Enrviar fax y receptar notificaciones

Dar informacion al diente
Elaborar informe de actividades realizadas

GEREMCIA

- Planificar cobros, pagos y demds actividades
financieras.

- Organizar cobros, pagos, archivo y ordenss de
trabajo.

FINAMCIERD - realizar cobros, verificar ordenes yrealizar pagos,
presentar estados y balanoes financieros.
- Controlar =l mimero de solicitudes de crédito

aprobadas v cartera vencida.
- Evaluar &l desempenio para cobranzas

- Planificar actividades para el perzonal
- grganizar capacitaciones y cursos de motivacion

- Realizar cursos de capacitacion, y contratar
personal. ADMIMISTRATIVD |
- Controlar al personal y ordenes de movilizacion

- Evaluar desempenio de cada trabajador en sudrea.
- Elaborar elinforme de actividades realizadas

ATEMNCION AL CLIENTE ¥ VENTAS | COMPRA DE MATERIALES PRODUCCION % ENTREGA

- Elaborar informe de actividades realizadas

- Planificar actividades y metas - Planificar laz actividades mensuales parala Flanificar actividades y tiempos para |z
mensuzles en vantas. elaboracion de productos publicitarios. elaboracion de los productos

- Organizar &l nimero de vantas, visitas s - Organizar el material necesario para Iz Coordinar k3 entrega o instalacion de la
clientesy cotizaciones elaboradas. elaboracion de los productos y pedido de publicidad.

- Reszlizar seguimiento de cotizaciones material Elaborar los productos publicitarios, =
enviadasa clientes. - Realizar las compras de material, despachar instalar la publicidad terminada.

- Controlarlz ejecucion de las ventas. material, realizar el inventario. wierificar el material para la publicidad vy

- Evaluar el cumplimiento de ventasen - Controlar I3 cantidad de material v stock controlar tiempos.
cumplimiznto de matasy objetivos. - verificar la cantidad de material wilizado y la Evaluar siel producto terminade y

- Elaborar informe de la actividades optimizacién del misma. entregado esta acorde a lo solicitado.
realizadas - Elzborar informe de actividades realizadas Elaborar informe de actividades realizadas
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Manual de Funciones

PROCESO GOBERNANTE

Se encuentra integrado por la Gerencia y los procesos de:

Planificacion de actividades anuales
Evaluacion de resultados logrados
Presupuestacion anual de requerimientos

Son funciones de la Gerencia:

El planificar actividades mensuales y anuales para la empresa y
Servicios Publicitarios.

Organizar reuniones administrativas para tratar cada area, su
desempeiio y buen funcionamiento.

Realizar reuniones para analizar procesos crear nuevos proyectos y
toma de decisiones.

Elaboracion del presupuesto anual de las actividades vy
requerimientos de la empresa.

Evaluar el avance, crecimiento, desempefio de cada area y analizar
indicadores de gestién.

Elaborar informe del cumplimiento de las actividades vy

responsabilidades asignadas.

PROCESOS BASICOS

Se encuentra integrado por los procesos de:

e Atencidn al cliente y ventas
e Compras de materiales

e Producciéon

Son funciones de Atencion al Cliente y Ventas:

- El planificar las actividades mensuales y semanales.
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Organizar el numero de ventas, visitas a clientes y cotizaciones
elaboradas.

Realizar seguimiento de cotizaciones enviadas a clientes para
mantener actualizada la informacion.

Controlar la ejecucion de las ventas y

Evaluar el cumplimiento en metas y objetivos de ventas.

Elaborar informe de actividades realizadas.

Son funciones de Compra de materiales:

Planificar las actividades mensuales para la elaboracion de
productos publicitarios.

Elaboracion del plan de compras mensuales.

Organizar el material necesario para la elaboraciéon de los
productos y pedido de material.

Realizar las compras de material, despachar material y realizar
inventario

Controlar la cantidad de material y stock

Verificar la cantidad de material utilizado y la optimizacién del
mismo

Elaborar informe de actividades realizadas

Son funciones de Produccion:

Planificar actividades mensuales de produccion.

Elaborar listado de materiales para elaborar productos publicitarios
Armar o elaborar productos publicitarios de acuerdo a
requerimiento

Instalar publicidad elaborada

Anticipar el tiempo necesario para la entrega de la publicidad
Organizar al equipo de produccion

Enviar producto de prueba para previa aprobacién del cliente

Elaborar informe de actividades realizadas.
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PROCESOS HABILITANTES

Se encuentra integrado por los procesos de:

Administrativo

Financiero

Son funciones del Administrativo:

El planificar las actividades para el personal mensual y
semanalmente.

Organizar capacitaciones y cursos de motivacion para los
trabajadores de la empresa.

Ejecutar los cursos de capacitacion y contratacion del personal
llenar las vacantes que hubiere.

Controlar al personal asistencias y érdenes de movilizaciones
Evaluar el desempefio de cada trabajador en su area.

Proporcionar servicios de mantenimiento, archivo de documentos y

seguridad para la empresa y personal.

Son funciones del Financiero:

El planificar cobros, pagos y demés actividades financieras.
Organizar cobros, pagos, archivo y 6rdenes de trabajo enviadas.
Realizar cobros, verificar Ordenes y realizar pagos, presentar
balances y estados financieros en cada reunién que el gerente
general necesitare

Controlar el numero de solicitudes de crédito aprobadas y cartea
vencida de cobros.

Evaluar el desempefio para cobranzas y del personal que conforma
esta area

Llevar la contabilidad de la empresa, realizar y presentar estados

financieros al gerente general y en reuniones administrativas.
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5.1.6 Perfiles por Cargo
Estos perfiles son propuestos en sus requerimientos minimos en el caso

de que el puesto quedaré vacante.

5.1.6.1 GERENTE GENERAL
CARGO: GERENTE GENERAL
REPORTA: -

SUPERVISA: Gerente Adnmgtratwo
Gerente Financiero

TAREA PRINCIPAL: Actuar como representante Lle'gal, dirigir, controlar y evaluar ademas de tomar las desiciones
oportunas para la buena gestion de la empresa.

Son funciones del Gerente General

Diseriar y ejecutar el plan de actividades mensuales

Realizar reuniones administrativas para analizar el estado de la empresa

Evaluar mediante los indicadores de gestion el avance de la empresa y detectar las falencias para la toma de decisiones.
Nombrar y remover al personal de la empresa

Ejecutar la representacion legal de la empresa

FORMACION: Ingeniero Comercial; y carreras afines

EXPERIENCIA:  Minimo 2 afios de experiencia en Administracion de empresas y en el manejo de Recursos Humanog
HABILIDADES
ESPECIALES: - Conocimiento en Administracién de Empresas
- Manejo de Grupo de personas
- Trabajo a presion
- Manejo de Office
- Conocimiento del idioma Inglés
- Conocimiento de programas de disefio
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5.1.6.2 SECRETARIA/ RECEPCIONISTA

CARGO: Secretaria/ Recepcionista
REPORTA: Gerente General

SUPERVISA: Gerente Administrativo

TAREA PRINCIPAL: Receptar las llamadas entrantes a la empresa, direccionarlas y registrarlas para su control

Son funciones de la secretaria

Receptar las llamadas entrantes

Direccionar las llamadas y registrarlas

Realizar el seguimiento de cotizaciones enviadas

Dar informacion acerca de los productos y servicios que |a empresa maneja
Elaborar reporte de actividades realizadas

Requisitos Minimos
FORMACION: Secretaria, Secretaria Ejecutiva
EXPERIENCIA: Minimo 2 afios de experiencia de secretaria o recepcionista

HABILIDADES

ESPECIALES: - Manejo de computador
- Conocimiento y manejo de office
- Manejo de Outlook

- Facilidad de palabra
- Buena redaccian
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5.1.6.3 GERENTE ADMINISTRATIVO

CARGO: Gerente Administrativo
REPORTA: Gerente General

SUPERVISA: - Ejecutivo de Ventas
- Asistente administrativo
- Recepcionista
TAREA PRINCIPAL: Coordinar el Recurso Humano y material de la empresa Servicios Publicitarios

Son funciones del Gerente Administrativo

Planificary ejecutar las actividades semanales y mensuales del personal

QOrganizar capacitacionesy cursos motivacionales para el recurso humano
Adguisiciones de material de oficina e insumos

Llenar vacantes en el caso de que las hubiere

Cantrolar al personal y ordenes de movilizacidn

Realizar evaluaciones del desempenio del personal de la empresa
Elaborar informe de actividades realizadas

Requisitos Minimos
FORMACION: Adminitracion de Recursos Humanos
EXPERIENCIA: Minimo 2 afios de acividades en Recursos Humanos

HABILIDADES

ESPECIALES: - Manejo de computador
- Conacimiento y manejo de office
- Manejo de Qutlook

- Trabajo a presion
- Solucionador de problemas
- Manejo de Project
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5.1.6.4 ASISTENTE ADMINISTRATIVO

CARGO: Asistente Administrativo
REPORTA: Gerente Administrativo

SUPERVISA:

TAREA PRINCIPAL: Recoger artes de clientes y llevarlas a proveedores

Son funciones del Asistente Administrativo

Recoger artes de clientes

Entregar facturas a clientes

Entregar productos publicitarios elaborados

Demas actividades que fueren delegadas por el Gerente Administrativo
Conducir vehiculos para envio y recepcion de material

Elaborar informe de actividades realizadas

FORMACION:  Bachiller, Conductor Profesional
EXPERIENCIA:  Minimo 2 afios de laborar en departamento administrativo
HABILIDADES
ESPECIALES: - Manejo de computador
- Conductor Profesional
- Manejo de Outlock
- Trabajo a presion
- Solucionador de problemas
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5.1.6.5 GERENTE FINANCIERO

CARGO: Gerente Financiero
REPORTA: Gerente General

SUPERVISA:

TAREAPRINCIPAL: _ :
Realizar cobros a clientes y pagos a proveedores.

Son funciones del Gerenta Financiero

Realizar pagos de las obligaciones de la empresa

Elaborar un plan de recaudacion de cuentas por cobrar corde a la empresa y a su cartera vencida.
Verificar transacciones realizadas a proveedores

Analizar y aprobar solicitudes de crédito para clientes nuevos

Presentar informes y estados financieros

Llevar |3 contabilidad de la empresa

Elaborar informes de actividades realizadas

FORMACION:  Ingeniero en Finanzas, Ingeniero Comercial, Contabilidad Superior

EXPERIENCIA:  Minimo 2 anos de laborar en departamento financiero, manejo de estados financieros y analisis
HABILIDADES
ESPECIALES: - Manejo de computador

- Paguete de programas contables

- Manejo de Outlook

- Trabajo a presion

- Solucionador de problemas

- Manejar Project
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5.1.6.6 EJECUTIVO DE VENTAS

CARGO: Ejecutiva de Ventas
REPORTA: Gerente General

SUPERVISA:
Realizar ventas de productos y servicios publicitarios | elaborar cotizaciones y dar sequimiento
TAREA PRINCIPAL: a cotizaciones

Son funciones de la Ejecutiva de Ventas

Elaborar Cotizaciones requeridas por los clientes en las cuales se especifique el tipo de producto, cantidad, valory

tiempo de entrega

Atender al cliente de forma amable y dar a conecer la mayor informacion posible de la empresa
Dar seguimiento a cotizaciones elaboradas y enviadas a clientes

Visitar clientes nuevos para incrementar la cartera de clientes

Capacitarse constantemente

Planificar metas y objetivos semanales y mensuales en ventas

Dar la mayor informacion posible de la empresay sus productos y servicios

Preparar informe de actividades realizadas.

Requisitos Minimos

FORMACION:  Ingeniero en Marketing, Mercadotecnia

EXPERIENCIA:  Minimo 3 afios de experiencia en ventas, marketing

HABILIDADES

ESPECIALES: - Manejo de computador
- Paguete de programas de Disefio grafico
- Manejo de Office
- Manejo de Outlook

- Trabajo a presion

- Solucionador de problemas
- Manejar Project

- Buen temperamento

- Facilidad de palabra
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5.1.6.7 JEFE DE COMPRAS Y LOGISTICA

CARGO: Jefe de Compras y Logistica
REPORTA: Gerente General

SUPERVISA:

TAREAPRINCIPAL:  Realizar las compras y verificar que los productos terminados se encuentren bien empacados,
coordinar y visitar el lugar de la instalacion.

Son funciones del Jefe de Compras y Logistica

Revisar que los productos publicitarios terminados se encuentren empacados y listos para entregar.
Realizar |as compras en las mejores condiciones de calidad y precio

Llevar actualizado un regitro de proveedores

Acordar y visitar el lugar en el cual se realizara |a instalacidn segun lo acordado con el cliente
Obtener permisos necesarios, si el lugar de la instalacion lo requiere

Coordinar transporte y personal que fuere necesario para la instalacidn de |a publicidad.

Coordinar con clientes acerca de eventos publicitarios.

Al terminias la instalacion recoger material y verificar que el lugar guede en optimas condiciones.
Elaborar Informe de actividades realizadas

Requisitos Minimos

FORMACION: Educacidn Superior en Comunicacion Social
EXPERIENCIA:  Enorganizacion de enventos publicitarios e instalacion de productos publicitarios
HABILIDADES
ESPECIALES: - Manejo de computador
- Conductor de vehiculos

- Manejo de Office

- Manejo de Outlook

- Organizar grupo de personas

- Solucionador de problemas

- Conocimiento y participacion en ejecucion de eventos publicitarios
- Buen temperamento
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5.1.6.8 JEFE DE PRODUCCION

CARGO: Jefe de Produccion
REPORTA: Gerente General

SUPERVISA: - Asistente de Produccion
- Operador de Acabados
TAREA PRINCIPAL:  Elaborar productos publicitarios de acuerdo a las especificaciones escritas en la cotizacion aprobada

Son funciones del Jefe de Produccion

Planificar actividades mensuales de produccdn

Organizar al equipo de produccion para designar tareas a realizar como tambien el material que deberan ocupar
Aclara cualguier inguietud del producto con el gerente administrativo

Elaborar producto de acuerdo a cotizacion

Enviar producto de prueba para su aprobacion

Verificiar en bodega material para |a elaboracidn de producto publicitario

Verificar que el producto este en optimas condiciones

Cuantificar producto y empacar para entrega o instalacion

Elaborar informe de actividades realizadas

Requisitos Minimos

FORMACION: Tecndlogo en electricidad y soldadura
EXPERIENCIA:  Ensoldadura, electricidad y estructuras metdlicas
HABILIDADES
ESPECIALES: - Manejo de computador

- Manejo de suelda

- Mecanica bdsica

- Experiencia en electricidad y estrucutras metalicas
- Conocimiento en albafiileria

- Buen temperamento

- Manejo de grupo de personas
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5.1.6.9 ASISTENTE DE PRODUCCION

CARGO: Asistente de Produccion
REPORTA: Jefe de Produccion

SUPERVISA:

TAREA PRINCIPAL: Elaborar productos publicitarios de acuerdo a las especificaciones de lefe de Produccion

Son funciones del Asistente de Produccion

Coordinar con el jefe de produccion para la elaboracion de productos requeridos

Verificar material existente en bodega y realizar solicitud de compra

Solicitar material para adquisicién segln cotizaciones aprobadas y tipo de publicidad que se requiera elaborar
Elaborar producto de prueba para su aprobacion

Cuantificar producto y empacar para entrega o instalacion

Elaborar informe de actividades realizadas

Requisitos Minimos

FORMACION:  Bachiller en ciencias técnicas
EXPERIENCIA:  Bodegaje y archivo, conocimientos bésicos de albafileriay electricidad
HABILIDADES
ESPECIALES: - Manejo de suelda
- Albafiileria bésica
- Experiencia en electricidad y estrucutras metalicas

- Buen temperamento
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5.1.6.10 OPERADOR DE ACABADOS

CARGO: Operador de Acabados
REPORTA: Jefe de Produccion

SUPERVISA:

TAREA PRINCIPAL:  Colocar pequefios detalles en los productos y verificar que los productos elaborados se encuentren
en optimas condiciones para ser entregados

Son funciones del Operador de Acabados

Colocar detalles pequefios en productos publicitarios
Verificar gue el producto se encuentre en optimas condiciones para ser entregados

Separar productos con fallas y corregir
Cuantificar producto y empacar para entrega o instalacidn
Elaborar informe de actividades realizadas

Requisitos Minimos

FORMACION:  Bachiller en Ciencias
EXPERIENCIA: En control de calidad
HABILIDADES
ESPECIALES: - Motricidad fina

- Manualidades

- Buen temperamento
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

Servicios Publicitarios es una empresa radicada al norte de la ciudad
de Quito, dedicada a producir y vender articulos y servicios
publicitarios como: Impresion en plotter, Impresién offset, Impresion
laser, ESTRUCTURAS METALICAS (BASTIDORES, ROTULOS Y
VALLAS), Acrilico, OTROS (POP), STANDS y MDF (MADERA),
ubicada en la calle Antonio Herrera y Gaspar de Sangurima.

Mediante el estudio interno y externo de la empresa se pudo
determinar qué Servicios Publicitarios tiene algunas debilidades,
fortalezas, oportunidades y amenazas tales como:

Los trabajadores de la empresa no conocen los planes, objetivos,
politicas y estrategias de la empresa. Los cobros que la empresa
realiza son retrasados y los trabajadores necesitan de supervision
para realizar su trabajo.

Ademas este estudio ayudo a determinar algunas fortalezas como:
Los principios y valores que conoce y aplica dentro y fuera de la
organizacion, tiene un nivel alto de ventas de productos publicitarios,
tiene eficiencia en la produccion de publicidad, elaboran productos de
calidad y garantiza el trabajo realizado.

Entre las oportunidades mas importantes que la empresa posee esta
su competencia favorable, ya que por ser una empresa que realiza un
tipo de trabajos y servicios personalizados hace que su competencia
sea minima.

Se ha disefiado estrategias en base a la matriz FODA en la cual se

ha elaborado una estructura conceptual para un analisis sistematico
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gue facilita la adecuacion de las amenazas y oportunidades externas
con las fortalezas y debilidades internas dela empresa, al combinar
fortalezas y oportunidades (FO) se han determinado estrategias

como.

Mejoramiento en el proceso de produccion de la publicidad, incremento

de produccion de la publicidad, disefio de sistemas de comision para

vendedores por cada venta realizada.

Dentro del analisis de estrategias FA se tiene, el mejoramiento del

sistema de cobros, mejoramiento en la distribucion de los productos,

disefio de sistema de atencion al cliente, y el disefio de un sistema para

quejas, reclamos y devoluciones.

En las estrategias DO se tiene: el disefio de un plan operativo anual,

capacitacion del funcionamiento de la empresa, mejoramiento de un

sistema de pagos para proveedores.

Entre las estrategias DA se ha obtenido: Disefio de un departamento de

atencion al cliente, disefio de politicas de cobro y pago

Se ha disefiado la matriz axiol6gica que trata de establecer algunos
principios y valores tales como puntualidad, honestidad, respeto y
calidad que la empresa cumple para con clientes, proveedores,
trabajadores, duefios, entidades de control, familia y sociedad,
competencia y medio ambiente.

Se ha definido la mision y vision de la empresa Servicios Publicitarios,
en la cual se hace referencia a lo que la empresa deberé alcanzar a
futuro, ademas se ha planteado objetivos y politicas que cada area
debe considerar para el desarrollo de la empresa y alcanzar la vision
trazada

Se ha definido una cadena de valor, y se ha levantado procesos que

se ejecutan en la empresa Servicios Publicitarios.

Se han determinado 5 preguntas claves para la seleccion de los procesos

a analizarse. Al analizar las actividades en cada uno de los procesos, se

pudo seleccionar aquellos que agregan valor y no agregan valor en
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funciébn de costos y tiempo y de este modo se ha detectado las

novedades mas importantes.

Mediante la utilizacion de la hoja ISO y el flujo de diagramacién se
han propuesto mejoras en la reduccién de tiempo y costo en cada uno
de los procesos antes seleccionados y analizados.

Se han determinado los beneficios que la empresa espera alcanzar
en funcién de recursos, tiempo y costo.

Se han establecido factores de éxito, los cuales pretende la empresa
con clientes, proveedores, duefios, procesos y trabajadores.

Se propone el manejo de indicadores de gestidn que serviran para
determinar el éxito de la organizacion, estos indicadores de gestion se
los conoce como indicadores no financieros que ayudan en el manejo
de una empresa y permiten medir resultados y hacer correctivos
oportunos.

Se ha disefiado en la empresa Servicios Publicitarios una
organizacion por procesos, organigrama estructural, el organigrama
de distribucion de personal, ademas el manual de funciones para
conocer y controlar las funciones que cumplen y deben cumplir cada
uno de los trabajadores de la empresa, y ademas se ha disefiado el
perfil de cada uno de los puestos de la Empresa.

6.2 Recomendaciones

Poner en préactica la presente propuesta presentada para aplicar los
procesos que permita guiar al personal que forma parte de la empresa
en diferentes areas y que desarrollan diferentes actividades.

Poner en préactica las estrategias FODA en las cuales se debe
aprovechar las oportunidades y enfrentar las amenazas externas con
las fortalezas y disminuir las debilidades internas.

Disefiar un sistema de atencion al cliente, realizar el mejoramiento

del sistema de transporte y distribucion de productos elaborados.
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Emplear la matriz axioldgica en la cual se establecen los principios y
valores que la empresa debe seguir para con sus clientes y
empleados.
Capacitar constantemente al personal para que tengan un mayor
conocimiento de los productos y servicios que la empresa ofrece, asi
como también de los procesos que deben seguir en el desarrollo de
las actividades diarias, con el fin de optimizar recursos y disminuir
tiempos y costos.
Dar a conocer a los trabajadores la misiébn que tiene la empresa y
mediante la vision sepan a donde debe llegar la empresa dentro de un
tiempo programado.
Evaluar el desempefio de cada trabajador en las diferentes areas para
analizar y tomar decisiones.
Emplear los indicadores de gestibn como herramienta para analisis y
evaluacion del cumplimiento de las diferentes actividades que se
desarrollan en la empresa Servicios Publicitarios para poder enmendar
errores que sean necesarios a tiempo.
Por ser una empresa que funciona en base a llamadas telefénicas e
internet, se recomienda capacitar al personal del call-center y ampliar
esta area ya que desde aqui se dara la mayor informacion posible al
cliente y sera la cara de la empresa.
Realizar reuniones administrativas cada lunes para evaluar el
funcionamiento y novedades existentes en cada area, asi como
también plantear actividades, objetivos y metas semanales.
Evaluar el nivel de ventas que la empresa realiza semanal y
mensualmente, a través de tablas estadisticas, e indicadores de
gestion.
Regular la cartera de cobros vencida, para obtener liquidez y de este
modo desarrollar las actividades normales de la empresa Servicios

Publicitarios.
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e Poner en practica los organigramas construidos de acuerdo a la carga
y puestos de trabajo que la empresa requiere y al recurso humano
existente, con su debida distribucion de personal.

e En el caso de existir vacantes tomar en cuenta los perfiles disefiados

para ocupar cada puesto de trabajo.
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