CAPITULO |

GENERALIDADES

1.1 - LA EMPRESA

Almacén “Delfer Sport”, fue creado hace 17 afios por su propietaria la Sefiora Delia Sayay
Cudco, después de su fallecimiento, pas6 la administracion a manos de su hija Mayra
Fernanda Salazar Sayay; es una empresa familiar dedicada a la comercializacion de ropa
casual deportiva y formal para damas caballeros y nifios, la cual con el transcurso del
tiempo se ha innovado para asegurar un segmento de mercado y captar nuevos clientes, por

el servicio, variedad y calidad de los productos.
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ALMACEN “DELFER SPORT”

Almacén Delfer sport se encuentra ubicado al norte de la Republica del Ecuador, en la
Provincia del Carchi, ciudad de Tulcéan, Barrio Centro, en las calles, Sucre entre Junin y
Ayacucho.
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Almacén “Delfer Sport” es “una Empresa de Hecho” por lo que cuenta con un Registro
Unico de Contribuyentes y los permisos municipales respectivos; hace 17 afios inici6 sus
actividades como un almacén que ofrecia solo ropa deportiva, con el transcurso del tiempo
fue innovando e incrementando sus producto, en la actualidad se dedica a la
comercializacion de ropa nacional e importada para todas las edades, cuenta con un local
propio de 90m?* | el cual estd divido en varias areas, en la cuales funcionan:

comercializacion, caja y contabilidad, gerencia y bodega.

AREA DE COMERCIALIZACION
El &rea de comercializacidn o ventas esta, conformada por dos vendedoras las cuales estan

capacitadas para servir al cliente en sus compras al contado o crédito.

AREA DE CONTABILIDAD
El area de contabilidad esta conformado por la contadora y su asistente las cuales se
encargan de inventarios, pagos de impuestos, codificacion de mercaderias, roles de pagos,

saldos mensuales y una persona para limpieza por horas.

AREA DE GERENCIA
La gerencia esta encargada de adquisiciones de mercaderia, seleccion y pagos a
proveedores.

Actualmente la empresa no tiene una estructura legalmente disefiada.



12. - PRODUCTOS QUE OFRECE LA EMPRESA

“Delfer Sport” ofrece una gran variedad de productos para damas, caballeros y nifios; el
90% de los mismos son de confeccion ecuatoriana y el 10% restante son productos
importados provenientes de Chile, Peri y Colombia.

Especificamente los productos que ofrece son:

ABRIGOS.- Es un producto para damas y caballero, esta hecho de un pafio muy fino, el
cual permite garantizar la durabilidad del producto, los colores y modelos son muy
diversos; para damas se encuentra en tallas 8-10-12-14-16-18 y para caballeros se
encuentra en tallas 36-38-40-42-44.

FOTO N° 2
ABRIGO DE HOMBRE
BUSOS.- Este producto esta confeccionado en 100% algoddn, en lana o la mezcla de las
dos calidades, existen una variedad de modelos para damas, caballeros, en tallas S-M-L-
XL, y para nifios en 4-6-8-10-12-14 y 16.

FOTO N°3
BUSO DE HOMBRE



BLUSAS.- Es un producto especialmente para damas, las calidades son seda, algodon y

licra, en diversos modelos, colores y las tallas son S-M-L-XL.

FOTO N°4
BLUSA DE DAMA

BUFANDAS.- La confeccién de este producto es realizado en angora y lana es un
material antialérgico son para damas y caballero en una diversidad de colores, vienen en

una sola talla.

FOTO N°5
BUFANDAS

CALENTADORES.- En Tulcan son mas conocidos como Sudaderas es un producto para
damas, caballeros y nifios, la calidad de estos, son en tela impermeable o térmica, licra,
algodon perchado, poliéster, las tallas vienen en S-M-L-XL y para nifios desde la talla 2
hasta la 16, los modelos varian de mes a mes, es muy producto garantizado y de una buena

rotacion.

FOTO N°6 FOTO N°7
CALENTADOR DE HOMBRE CALENTADOR DE MUJER



CAMISAS.- Es un producto para caballeros y nifios, la calidad es en 100% algodén, sus
modelos son en manga larga y corta, en colores lisos y combinados, las tallas son S-M-L-
XL para caballero y para nifios en tallas 2-4-6-8-10-12-14-16-18.

FOTO N°8 FOTO N°9
CAMISA MANGA CORTA CAMISA MANGA LARGA

CAMISETAS.- La calidad de este producto es en franela y licra, existen para damas,
caballeros y nifios en diversos colores y tallas S-M-L-XL.

FOTO N° 10 FOTON° 11
CAMISETA CON CUELLO CAMISETA CUELLO REDONDO

CHALECOS.- Es un producto en tela térmica con plumén, para damas y caballeros su

talla es Unica, en diversos colores y modelos.

FOTO N° 12
CHALECO



CHAQUETAS.- Existen varias calidades como son térmica, jean, gabardina, seda,
algodon y pafio, en la ciudad son muy usadas por el clima frio, en su mayoria vienen en
una talla estandar, tanto para damas y caballeros, en el caso de las chaqueta para nifios hay
en tallas 2-4-6-8-10-12-14.

FOTO N° 13 FOTO N° 14
CHAQUETA EN GABARDINA CHAQUETA EN JEAN

CORBATA.- La calidad de este producto es en seda, no existen tallas, pero si una

variedad de colores.

FOTO N° 15
CORBATAS

CORREAS.- Este es un producto importado, especialmente para caballeros, los colores y

disefios son de acuerdo a la moda actual las tallas son S-M-L.

FOTOS N° 16
CORREAS



GORRAS.- Son para damas, caballeros y nifios, para los gustos de cada cliente, su talla es
Unica, en varios colores y disefios, la calidad es en gabardina, tiene apliques, bordados,
tachas.

FOTO N° 17
GORRA

JEANS.- Como su nombre lo indica son confeccionados en tela Jean de 10.5 -11- 12
onzas, vienen para damas caballeros y nifios, los modelos son diversos y las tallas para
damas son: 6-8-10-12-14-16, para caballero son: 28-30-32-34-36-38 y para nifios vienen
desde la 2 hasta la 16.

FOTO N° 19
JEANS DE HOMBRE

PONCHOS.- Es un producto especialmente para damas su confeccion es hecha en angora

y lana, los modelos son juveniles, las tallas son estandar.

FOTO N° 20
POCHO



PIJAMAS.- Son conocidas también con el nombre de multiusos, es un producto para
damas, caballeros y nifios, la calidad es franela y térmica, se encuentra en varios modelos y

tallas, viene manga corta o larga, también con pantalén y pantaloneta.

1.1

FOTO N° 21
PIUAMA

PANTALONES FORMALES.- Son confeccionados en tela casimir y gabardina, es un

producto especialmente para caballeros, los colores y varios disefios al igual que las tallas.

FOTO N° 22
PANTALON FORMAL

SACOS.- Es un producto hecho para damas y caballeros, su confeccién es realizada en
lana angora, los modelos son diversos y las tallas en que se puede encontrar son: S-M-L-
XL.

FOTO N°23
SACO DE HOMBRE



TERNOS FORMALES.- Existen para damas y caballeros, la calidad de los ternos son

diversos como casimir italiano, seda, al igual que los colores y las tallas, la confeccion es

ecuatoriana.

FOTO N° 24
TERNO FORMAL HOMBRE

FOTO N°25
TERNO FORMAL MUJER

HELADOS.- Es un producto especial para atraer al cliente, su proveedor es “Helados
Pingliino™, tienen varios sabores como: vasito, magnum, cornetto, barcelona, sanduche,
polito, Gemelo, mini yog, copa loca, crocantino, gigante, boing, solero, Splash, frutare,

empastado, sumergio, nogger y precios accesibles.

FOTO N° 18
HELADO

1.2.1. DATOS ESTADISTICOS

Almacén “Delfer Sport” realiza ventas al contado y a crédito, el cual es concedido a
instituciones que realizan los descuentos bajo rol de pago, por lo que presenta el siguiente
cuadro de las ventas mensuales realizadas en el afio 2005, como son al contado y a crédito.
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VENTAS MENSUALES ANO 2005
TABLA N° 1
Ventas

MESES Contado Ventas Crédito

$77,364.46 $23,956.98

FUENTE: DATOS “DELFER SPORT”
ELABORADO POR: MAYRA SALAZAR

VENTAS MENSUALES ANO 2005
Gréfico N° 2

FUENTE: DATOS “DELFER SPORT”
ELABORADO POR: MAYRA SALAZAR
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De acuerdo a los datos obtenidos, se observa que el 27 % de las ventas se realizan a
crédito, y el 73 % son ventas al contado, en este afios los meses que menos se han vendido
es en febrero y septiembre que oscilan entre $ 4.121 y $ 4.186; los meses similares en
venta fueron Junio, Julio y Agosto con un promedio de venta de $ 5.400 y el de mayor
venta con un 120% de incremento con relacion a los anteriores meses fue diciembre con
una venta al contado de $ 21.560 y a crédito $ 8.889,78; las ventas totales de el afio 2005
fue de $101.321,44 .

VENTAS MENSUALES ANO 2006
TABLA N° 2
Ventas Ventas

Contado Crédito

TOTAL $80,817.04 $25,977.15

FUENTE: DATOS “DELFER SPORT”
ELABORADO POR: MAYRA SALAZAR
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VENTAS MENSUALES 2006
GraficoN° 3

FUENTE: DATOS “DELFER SPORT”
ELABORADO POR: MAYRA SALAZAR

De acuerdo a los datos se observa que septiembre es el mes que menos se vende con un
valor de $4.520,46 al contado y a crédito; diciembre son las ventas mas elevadas de todo el
afio con una venta de $22.540,89 al contado y 8.591,00 a crédito que da un total
$31.131,89; los mese de Junio Julio y Agosto tienen ventas bajas y similares, las razones
para esto son, las vacaciones y también el ingreso a clases porque la gente destina el dinero
para gastos escolares.

La ventas del afio 2005 fueron de $101.321,44 y del afio 2006 de $ 106.794,19; existié un
incremente de ventas del 9.48% del 2006 con relacién al 2005.

VENTAS POR UNIDADES ANO 2005
TABLA N°3
PRODUCTO  UND.2005

FUENTE: DATOS DELFER SPORT
ELABORADO POR: MAYRA SALAZAR
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VENTAS POR UNIDADES ANO 2005
Grafico N°4
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FUENTE: DATOS DELFER SPORT
ELABORADO POR: MAYRA SALAZAR

De acuerdo a los datos obtenidos, se observa que el producto mas vendido en el afio 2.005
fueron los jeans con 1.112 unidades, podria mencionarse que es el producto estrella, en
segundo lugar estan los calentadores con 799 unidades y en tercer lugar los busos con 676

unidades; y los productos menos vendidos son los ternos formales y los pochos.

VENTAS EN DOLARES ANO 2005
TABLA N° 4
VALOR
PRODUCTO TOTAL

TOTAL $101,324.50

FUENTE: DATOS DELFER SPORT
ELABORADO POR: MAYRA SALAZAR
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VENTAS EN DOLARES ANO 2005

GraficoN° 5
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FUENTE: DATOS DELFER SPORT
ELABORADO POR: MAYRA SALAZAR

En este caso el producto que ocupo el primer lugar fueron los calentadores porque se
vendi6 23.970,00 dolares a pesar que fue menor en unidades a los jeans, que en este caso
ocupan el segundo lugar con 22.400,00 y en tercer lugar se encuentras los busos con
12.168,00

VENTAS POR UNIDADES ANO 2006
TABLA N° 5

PRODUCTO UND.2006

FUENTE: DATOS DELFER SPORT
ELABORADOR POR: MAYRA SALAZAR
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VENTAS POR UNIDADES ANO 2006
Grafico N° 6

UND.2006

FUENTE: DATOS DELFER SPORT
ELABORADO POR: MAYRA SALAZAR

En el afio 2.006 el producto estrella fue los pantalones con 1.013 unidades vendidas, en
segundo lugar a diferencia del anterior afio fueron los busos con 865 unidades y en tercer
lugar fueron los calentadores 701 unidades vendidas, pero al igual que el anterior afio los

productos menos vendidos fueron los ternos formales y los ponchos.

VENTAS EN DOLARES ANO 2006
TABLA N° 6
VALOR
PRODUCTO TOTAL

$106,802.00

FUENTE: DATOS DELFER SPORT
ELABORADO POR: MAYRA SALAZAR
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VENTAS EN DOLARES ANO 2006

Grafico N° 7
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FUENTE: DATOS DELFER SPORT
ELABORADO POR: MAYRA SALAZAR
En el afio 2006 al igual que en el 2005, pero en una cantidad mayor con 25.950,00, en
segundo lugar son los Jeans con 22.286,00, igual es mayor que en el anterior afio, y los
busos 12.618,00; se debe tomar en cuenta que los mismos productos ocupan los primeros

lugares en los dos afios, pero las ventas han sido mayores en el 2006 que el 2005.

13. - PROBLEMA DE LA EMPRESA

En la ciudad de Tulcan con el transcurso de los afios y a partir de la dolarizacién sufrié
muchos cambios especialmente en el comercio, provocando una baja del 70%. En el
presente afio existe una estabilidad econdmica que favorece para el incremento de las
ventas; otra razon de este incremento es la disminucion del valor del peso con relacion al
ddlar, esto hace que exista una mayor competencia en el mercado y un aumento de ventas

en el Almacén “Delfer Sport”

Para el mejoramiento de procesos del Almacén se hace necesario realizar un diagndstico y
una planificacion de la empresa, debido a que éste es uno de los procesos fundamentales
para alcanzar el éxito, porque permite obtener una vision clara del entorno que rodea a la
empresa, y con el diagnostico se podra determinar las fortalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas.
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1.3.1.- DIAGRAMA CAUSA - EFECTO

“El diagrama causa-efecto es una forma de organizar y representar las diferentes teorias
propuestas sobre las causas de un problema. Se conoce también como diagrama de
Ishikawa o diagrama de espina de pescado y se utiliza en las fases de Diagndstico y

Solucion de la causa™?

Mediante el diagrama causa — efecto se determinara cual es el principal problema que tiene
Almacén “Delfer Sport”, de esta forma se podria mejorar su organizacion, aplicando las

diferentes teorias sobre las causas del problema.

! http://www.wikilearning.com/monografia/diagramas
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DIAGRAMA CAUSA - EFECTO
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Faltade eqa::luihnn Existon reclaimas de Falta de mﬂ:: de
-k
Falta de publicidad por :
intermat Existen o
devoluciones de Falta de cotizacidn de
rasrcaderieg precios
d
Poca publicidad em
""“"y 1 Falta de l_.'oml de
Complomentarla calidad
P\ | egandadde los
paoduetos
eatrusture
Faltad -1
no nh:l..::d‘;“ uﬁ organizcional Faltade contolen
Anmento da TR nevaridn Yariwaiin carbrra vancida
A abmacanas deleambio
Faltad 2
®
compromisode los Faltade cafa
Productos demenoy frab ajadoes ahiss
calidad s menorprecio
3, Fatadeun
NHo estindefbide e:::;r:“ ll:tl':lﬁ:l
les fanciones

ELABORADO POR: MAYRA SALAZAR

LIMITAD

CRECI

DE LAS
VENTAS

18



1.3.2.- INTERPRETACION

Tecnologia y publicidad

En cuanto a la tecnologia existen cuatro causas y estos son: falta de capacitacion en la
utilizacion del programa contable hace que se retrasen los reportes mensuales, la demora
en la facturacion a los clientes; la poca publicidad en internet, vallas y radio no permite que
los clientes conozcan los productos, servicios, oferta y descuentos especiales que tiene la
empresa, especialmente para los clientes de Colombia; complementar la seguridad de los
productos, esto reduciria el nivel de robos de las prenda de vestir, de esta manera no

afectaria al capital de la empresa.

Servicio al Cliente

En lo referente al servicio al cliente, al existir reclamos y devoluciones de mercaderia hace
que el producto pierda la oportunidad de ser vendido a otra persona, existe un riego de
confusién en los inventarios de la empresa y también crea una duda en los clientes porque

la devolucién o reclamo puede ser por la calidad o alguna falla del producto.

Mercaderia

Al no tener un registro de proveedores, hace que la empresa retrase las compras mensuales
0 exista un riesgo en los productos adquiridos. EIl no cotizar los precios y no controlar la
calidad, hace que los precios sean mayores a los de la competencia y los clientes los

prefieran.

Competencia
El incremento de almacenes crea mas competencia directa para la empresa; la existencia

de productos de menor calidad a menor precio hace que disminuyan las ventas ya que la

gente prefiere pagar menos por un producto sin importar la calidad.
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Administracion y Recursos Humanos

La poca motivacion del talento humano, no esta relacionado con la remuneracion hace que
el empleado no trabaje con gusto y no desempefia al 100% su trabajo; El no tener definida
las funciones del personal conlleva a retrasar las labores de la empresa; la carencia de una
estructura organizacional no permite que tenga una organizacion legal de la empresa; la
falta de compromiso de los trabajadores con la empresa hace que no sientan la empresa

como suya.

Financiero

Una de las causas importantes, es el cambio de moneda al estar en una ciudad fronteriza el
70% de este las ventas mensuales son en pesos la moneda de Colombia, cuando la
cotizacion es baja con relacion al ddlar, es favorable para nuestro, y si es alto en relacion al
ddlar le favorece al otro pais; la falta de control en la cartera vencida hace que los cobros
estén fuera de los tiempo establecido y el capital no tiene la rotacién de acuerdo a las
proyecciones, el no establecer un presupuesto mensual de compra en ocasiones las
compras son mayores a las ventas y la falta de caja chica no permite un control adecuado

de los gastos.

Consecuentemente, todas las causas mencionadas, se obtiene como resultado un gran
problema: UN LIMITADO CRECIMIENTO DE LAS VENTAS.

1.4. - MARCO TEORICO

Administraciéon

“La Administracion es una de las actividades humanas mas importantes. Desde que lo
seres humanos comenzaron a formar grupos para alcanzar metas que no podian lograr
individualmente, la Administracion ha sido esencial para asegurar la coordinacion de los

esfuerzos individuales. A medida que la sociedad ha confiado cada vez mas en el esfuerzo
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de grupo y que muchos grupos organizados se han vuelto grandes, las tareas de los

administradores han cobrado cada vez mas importancia’?

Las operaciones que realizan las empresas pueden dividirse en seis grupos:

Operaciones técnicas (produccién, fabricacion, transformacion);

Operaciones comerciales (compras, ventas, permutas);

Operaciones financieras (busqueda y administracion de capitales);

Operaciones de seguridad (proteccion de bienes y de personas);

Operaciones de contabilidad (inventario, balance, precio de costo, estadisticas, etc.);

Operaciones administrativas (previsién, organizacion, mando, coordinacion y control).

Estos seis grupos de operaciones o funciones esenciales existen siempre en toda empresa,

sea ésta simple o compleja, pequefia o grande.

Administrar: es prever, organizar, mandar, coordinar y controlar.

Prever: es escrutar el porvenir y confeccionar el programa de accion.

Organizar: es constituir el doble organismo, material y social, de la empresa.

Mandar: es dirigir el personal.

Coordinar: es ligar, unir y armonizar todos los actos y todos los esfuerzos.

Controlar: es vigilar para que todo suceda conforme a las reglas establecidas y a las

ordenes dadas.

2 http://www.managershelp.com/administraci%F3n.htm
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Almacén “Delfer Sport” cumple con los seis pasos esenciales que son de la administracion

gue son los basicos de una administracion de éxito.

Administracién

““La administracion se define como el proceso de planificar, organizar dirigir y controlar,
manteniendo un ambiente en el que las personas, trabajando en grupo alcancen con

eficiencia las metas seleccionadas’®

Almacén Delfer Sport al implementar una mejor administracion en los recursos humanos,

financieros y materiales, llegara a cumplir sus objetivos en forma eficaz y eficiente.

Principios Organizacionales

“La administracion no es una ciencia exacta. No se basa en leyes rigidas, al contrario
necesita fundamentarse en principios generales y flexibles capaces de ser aplicados a
situaciones diferentes. Estos principios son condiciones o normas dentro de las cuales el
proceso administrativo debe ser puesto en accion y desarrollo. En el fondo, los principios
son reglas o recetas de comportamiento que el administrador debe adoptar en todas las

situaciones que enfrenta la empresa™*

Delfer Sport debe dividir el trabajo en forma equitativa y especifica, las mismas que se
regirdn en normas y principios de responsabilidad y autoridad, esto debe aplicarse en todas

las areas y se obtendra un trabajo en forma conjunta y organizada.

Gerencia

““La gerencia es un cargo que ocupa el director de una empresa lo cual tiene dentro de sus

multiples funciones, representar a la sociedad frente a terceros y coordinar todos los

% Harold, Koontz, Heinz, Weihrich. Administracion. Quinta edicion. Editorial McGraw- Hill/Interamericana. Afio 1994. México, P4g. 5

4 www.sappiens.com
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recursos a través del proceso de planeamiento, organizacién direccion y control a fin de

lograr objetivos establecidos’®

La gerencia significa cosas diferentes para personas diferentes. Algunos lo identifican con
funciones realizadas por empresarios, gerentes o supervisores, otros lo refieren a un grupo

particular de personas.

De alli que, en muchos casos la gerencia cumple diversas funciones porque la persona que
desempefia el rol de gerenciar tiene que desenvolverse como administrador, supervisor,

delegador, etc.

La gerencia de Almacén “Delfer sport” esta representado por la Unica propietaria, tiene a
su cargo varias funciones como son: la seleccione de proveedores, de muestras, planificar
las compras mensuales, organizar, controlar los productos existentes en bodega y dirigir al
personal publicidad de empresa; también se encarga de la cuenta bancos y el pago a

proveedores
Gerencia de los Procesos

““La gerencia de los procesos aborda la cotidianidad de la organizacion, implica el control
de la rutina de trabajo. Su propdsito fundamental es garantizar el establecimiento,
mantenimiento y mejoramiento de los procesos repetitivos de una organizacién™.®

De acuerdo a las necesidades de la empresa la gerencia organiza y controla la rutina de
trabajo como por ejemplo, la higiene, el orden, la exhibicién en el area y de esta manera

mejorar o rectificar los proceso ya sea en el tiempo o costo.
Gerencia de la Cultura

“Es entendida como el conjunto de acciones deliberadas y planeadas, encaminadas a
liderar la transformacion, fortalecimiento y/o integracion de los patrones y caracteristicas
culturales deseables para la organizacion. Este elemento es vital para una organizacion

en la medida en que su éxito depende de la capacidad que ésta tenga de adecuarse

® http://www.gerenciaynegocios.com/canales/gerencia_gestion/conceptos_gerencia.htm

® http://www.gerenciaynegocios.com/canales/gerencia_gestion/conceptos_gerencia.htm
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constantemente a los cambios del contexto, a la identificacion que haga del tipo de

organizacion que desea ser y las acciones que desarrolle para consolidarse como tal”.’

La empresa por estar en una ciudad fronteriza, depende mucho de los eventos en el vecino
pais, por lo que la gerencia debe estar pendiente de los cambios repentinos como puede ser

cambio de moneda, cierre de la frontera, fechas festivas.

Gerencia

“La gerencia se encarga de la eficiente administracién de la empresa dentro de un
equilibrio; ademés de orientar la estrategia para garantizar el cumplimiento de los

objetivos propuestos por la empresa’®

“El objetivo de la Gerencia Administrativa es el manejo optimo de los recursos humanos
financieros y fisicos que hacen parte de la organizacion a través de las areas de

Contabilidad, Presupuesto, Tesoreria, Servicios Administrativos Recursos Humanos*

La gerencia del Almacén “Delfer Sport” necesita plantear y controlar en forma permanente
nuevas estrategias, para de esta manera garantizar el cumplimiento de las mismas teniendo

un equilibrio dentro de todas sus areas.

Procesos

““Los procesos es la forma de gestionar toda la organizacion basandose en los procesos.
Entendiéndose estos, como una secuencia de actividades orientadas a generar un valor
anadido sobre una ENTRADA para conseguir un resultado, y una SALIDA que a su vez
satisfaga los requerimientos del cliente™.»

Los principales procesos que se deben aplicar en Almacén “Delfer Sport” son los de
compras, inventarios y comercializacion esto hara que disminuyan tiempos y optimicen los

recursos humanos y financieros.

" http://www.gerenciaynegocios.com/canales/gerencia_gestion/conceptos_gerencia.htm
8 http://www.gerenciaynegocios.com/canales/gerencia_gestion/conceptos_gerencia.htm
® http://www.gerenciaynegocios.com/canales/gerencia_gestion/conceptos_gerencia.htm
10 www.gestiopolis.com/recursos
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Subprocesos

Es parte de un proceso, constituye un conjunto de actividades que producen un bien o
servicio y complementan productos de mayor valor agregado. Este esta identificado o se

requiere para cumplir con la mision de la unidad administrativa.

Macroprocesos

Constituye un conjunto de procesos afines que se realizan en las diferentes areas de la

organizacion.

Actividades

Es la suma de los diferentes pasos por los cuales se transita en la basqueda del objetivo del

proceso.

Procesos por jerarquias

Podemos diferenciar claramente los siguientes:

¢ Procesos gobernantes o de direccion: se denominan a los procesos gerenciales de
Planificacion y Control, entre estos tenemos por ejemplo a los procesos de:

Planificacion financiera y desdoblamiento de la estrategia

¢ Procesos operativos, de produccion o comercializacion: sirven para obtener el
producto o servicio que se entrega al cliente mediante la transformacion fisica de
recursos, ejemplo: Desarrollo de productos, servicio al cliente, formacion

profesional; se identifican con la naturaleza del negocio o empresa.
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¢ Procesos de apoyo, habilitantes de la empresa: tienen como mision contribuir a
mejorar la eficacia de los procesos operativos. Aqui se incluyen los procesos:

Administrativo, financiero de gestion de recursos humanos, de mantenimiento, etc.

Direccionamiento Estratégico

“El direccionamiento estratégico es la guia o directriz que nos permite actuar diariamente
para lograr mejorar nuestro trabajo y nuestra relaciones con los clientes, las comunidades

y nosotros mismos™. ™

La empresa para obtener un buen direccionamiento estratégico, debe plantear una mision y
vision clara, enfocada al servicio y satisfaccion del cliente y de esta manera pueda actuar

en forma competitiva en el mercado nacional e internacional.

Enfoque Estratégico

“Proceso por el cual los administradores de la empresa de forma sistematica y
coordinada piensan sobre el futuro de la organizacion, establecen objetivos, seleccionan

alternativas y definen programas de actuacion a largo plazo™.*

Delfer Sport debe tener una vision a futuro y no sobrevivir durante el dia a dia para
mantener un equilibrio del negocio. Debe enfocar estrategias en el éarea financiera y de
esta manera realice inversiones futuras en beneficio de la empresa y de sus propietarios.

Comercializacion de prendas de vestir

“La comercializacion es a la vez un conjunto de actividades realizadas por

organizaciones, y un proceso social. Las cuales se dan en dos planos: Micro y Macro.

1 www.confeccioneselindustrial.com/direccionamiento
12 www.ingeniorisalda.com/estrategico
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Microcomercializacion: Es aquella que observa a los clientes y a las actividades de las

organizaciones individuales que los sirven.

Macrocomercializacién: Es la que considera ampliamente todo nuestro sistema de

produccion y distribucion”.™®

Delfer sport realiza una comercializacion directamente con el consumidor final, la cual
debe satisfacer las necesidades del cliente con buena atencion y precios accesibles. Ofrece
a sus clientes varias alternativas de compra como pueden ser al contado, a crédito, con
tarjeta, o la otra opcion es de separar la prenda y pagar en comodas cuotas y al final retira

la prenda.

Marketing Mix

“Se denomina a las herramientas o variables de las que dispone el responsable de
marketing para cumplir con los objetivos de la compafiia. Son la estrategia de marketing,

0 esfuerzo de marketing y deben incluirse en el Plan de Marketing. “**

Se conoce también con los nombres de, Mezcla de mercadotecnia, Marketing Mix, Mezcla

comercial, mix comercial, etc.

Esta lista original fue simplificada a los cuatro elementos clésicos, o "Cuatro P": producto,

precio, plaza y promocion

Para que una estrategia de marketing sea eficiente y eficaz, ésta debe tener coherencia
tanto entre sus elementos, como con el segmento o segmentos de mercado que se quieren

conquistar, el mercado objetivo de la empresa.

A largo plazo, las cuatro variables tradicionales de la mezcla pueden ser modificadas pero

a corto plazo es dificil modificar el producto o el canal de distribucién. Por lo tanto, a corto

3 www.monografias.com/trabajos/comercializa/comercializa.shtml

¥ http://es.wikipedia.org/wiki/Mezcla_de_marketing
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plazo los responsables de mercadotecnia estan limitados a trabajar sélo con la mitad de sus

herramientas.

Los elementos de la mezcla original son:

1.5.

Producto.- todo aquello (tangible o intangible) que se ofrece a un mercado para su
adquisicion, uso y/o consumo y que puede satisfacer una necesidad o un deseo.
Puede Ilamarse producto a objetos materiales o bienes, servicios, personas, lugares,
organizaciones o ideas. Las decisiones respecto a este punto incluyen la
formulacién y presentacion del producto, el desarrollo especifico de marca, y las

caracteristicas del empaque, etiquetado y envase, entre otras.

Precio.- Es principalmente el monto monetario de intercambio asociado a la
transaccion. Sin embargo incluye: forma de pago (efectivo, cheque, tarjeta, etc.),
crédito (directo, con documento, plazo, etc.), descuentos pronto pago, volumen,

recargos, etc.

Promocion.- Es comunicar, informar y persuadir al cliente y otros interesados
sobre la empresa, sus productos, y ofertas, para el logro de los objetivos
organizacionales. La mezcla de promocidn esta constituida por Promocion de
ventas, Fuerza de venta o Venta personal, Publicidad y Relaciones Publicas, y
Comunicacion Interactiva como son: marketing directo por email, catadlogos, webs,

telemarketing, etc.

Plaza.- Es donde se comercializa el producto o el servicio que se ofrece. Considera
el manejo efectivo del canal de distribucién, debiendo lograrse que el producto

Ilegue al lugar adecuado, en el momento adecuado y en las condiciones adecuadas.

- MARCO CONCEPTUAL

Calidad
“Son las caracteristicas de un producto y/o servicio, estas caracteristicas deben ser

medibles en términos cuantitativos y cualitativos.

1515

'3 http://es.wikipedia.org/wiki/Calidad
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Cliente
“Es el Individuo u organizacion que toma una decision de compra de un bien o

servicio.”*

Comercializacion
“Es el Conjunto de actividades desarrolladas con el fin de facilitar la venta de una

mercancia o un producto.”*’

Control
“Es la medicién y la correccion del desempefio con el fin de asegurar que se cumplan los

objetivos de la empresa y los planes disefiados para alcanzarlos.”*?

Demanda de mercado
“Volumen total de un producto que compraria un determinado grupo de cliente en un
periodo de tiempo y en un area geografica definida, dado un entorno y un programa de

marketing.””*°

Diagrama de Flujo

“Representacion grafica de los pasos de un proceso, que se realiza para entender mejor al

mismo. Es una de las Siete Herramientas de la Calidad. “?°

Direccién
“Es el proceso de influir sobre las personas para lograr que contribuyan con las metas de

la organizacion y del grupo.”?!

Eficacia

““Consecucion de objetivos; logros de los efectos deseado.””?

Eficiencia

18 http://es.wikipedia.org/wiki/Cliente

1 http:/les.wikipedia.org/wiki/Comercializacion
18 http://es.wikipedia.org/wiki/Control

19 \www.softonic.com/s/diccionario-demanda

20 www.softonic.com/s/diccionario-diagrama

2L \www.softonic.com/s/diccionario-direccion

22 \www.softonic.com/s/diccionario-eficiencia
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“Logros de los fines con la menor cantidad de recursos; el logro de objetivos al menor

costo U otras consecuencias no deseadas.”?

Estrategia
“Proceso regulable; es el conjunto de las reglas que aseguran una decision optima en
cada momento. Una estrategia por lo general abarca los objetivos, las metas, los fines, la

politica y la programacion de acciones de un todo organizacional o individual.””%*

Evaluar

“Acto de comparar y enjuiciar los resultados alcanzados en un momento y espacio dados,
con los resultados esperados en ese mismo momento. Es buscar las causas de su
comportamiento, entenderlas e introducir medidas correctivas oportunas.”?

Hipotesis

“Solucion tentativa del problema construida para el proceso cientifico de la

investigacion.”%

Marketing

“Es un conjunto de actividades destinadas a satisfacer las necesidades y deseos de los
mercados meta a cambio de una utilidad o beneficio para las empresas u organizaciones
gue la ponen en practica; razén por la cual, nadie duda de que el marketing es

indispensable para lograr el éxito en los mercados actuales.”?’

Mercado
“Comercio regulado, donde existe cierta competencia entre los participantes. Conjunto
de transacciones, acuerdos o intercambios de bienes y servicios entre compradores y

vendedores.”?®

Oferta
“En economia, oferta se define como la cantidad de bienes o servicios que los productores

estan dispuestos a ofrecer a un precio dado en un momento determinado.

2 www.softonic.com/s/diccionario-eficacia
2 www.softonic.com/s/diccionario-estrategia
25 \www.softonic.com/s/diccionario-evaluar
%6 forum.wordreference.com/hipétesis

27 forum.wordreference.com/marketing

28 forum.wordreference.com/mercado
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Esta determinada por factores como el precio del capital, la mano de obra y la mezcla

6ptima de los recursos mencionados, entre otros.”?

Objetivos
“Resultados buscados, sinénimo de metas.
Un objetivo es algo que se quiere conseguir y que debe permitir la articulacion de una

serie de acciones encaminadas a su consecucién’*°

Organizacion
“Es la accidn y el efecto de articular, disponer y hacer operativos un conjunto de medios,

factores o elementos para la consecucién de un fin concreto™>!

Plaza

“Es el lugar donde se comercializa el producto o el servicio que se ofrece. Considera el
manejo efectivo del canal de distribucion, debiendo lograrse que el producto llegue al

lugar adecuado, en el momento adecuado y en las condiciones adecuadas.” 2

Planificacion

“La planificacion cumple dos propositos principales en las organizaciones: el protector y
el afirmativo. El proposito protector consiste en minimizar el riesgo reduciendo la
incertidumbre que rodea al mundo de los negocios y definiendo las consecuencias de una
accion administrativa determinada. El propdsito afirmativo de la planificacion consiste en
elevar el nivel de éxito organizacional. Un proposito adicional de la planificacion consiste

en coordinar los esfuerzos y los recursos dentro de las organizaciones. “*

Posicionamiento
“Es la imagen de un producto en relacion con productos que compiten directamente con él

y con otros comercializados por la misma firma. También, estrategias y acciones de una

2 forum.wordreference.com/oferta

% forum.wordreference.com/objetivos

% forum.wordreference.com/organizacion
32 \www.kalipedia.com/plaza

i www.kalipedia.com/planificacién
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compafiia cuya finalidad es distinguirla favorablemente de los competidores en la mente

de algunos grupos de consumidores.”**

Precio
“Es la cantidad de dinero que se cobra por un producto o servicio. En términos mas
amplios, el precio es la suma de los valores que los consumidores dan a cambio de los

beneficios de tener o usar el producto o servicio.””*®

Presupuesto
“Plan financiero de ingresos y egresos de corto plazo conformado por programas,
proyectos y actividades a realizar por una organizacion, presentdndose en determinadas

clasificaciones.”*®

Problemas
““Situacion anormal respecto a las conductas o hechos considerados "normales” en un

momento histérico determinado y un lugar dado.”*’

Promocion

“Es una herramienta tactica-controlable de la mezcla o mix de mercadotecnia que
combinada con las otras tres herramientas (producto, plaza y precio) genera una
determinada respuesta en el mercado meta para las empresas, organizaciones o personas

que la utilizan.”*

Proceso
“Es una serie de operaciones relacionadas secuencialmente que persiguen un resultado

comdn. Tipicamente la elaboracién de un bien tangible o un servicio.””*

Publicidad

34 www.kalipedia.com/posicionamiento
SSwww.kalipedia.com/ precio
36www.kalipedia.com/presupuesto

37 \www.softonic.com/problema
% www.softonic.com/promocién
% www.softonic.com/proceso

32


http://www.monografias.com/trabajos7/cofi/cofi.shtml

“Es considerada como una de las mas poderosas herramientas de la mercadotecnia,
especificamente de la promocion, que es utilizada por empresas, organizaciones no
lucrativas, instituciones del estado y personas individuales, para dar a conocer un
determinado mensaje relacionado con sus productos, servicios, ideas u otros, a su grupo

objetivo.”*

Satisfaccion
“Condicion del consumidor donde la experiencia con el producto corresponde a las

expectativas o las supera.”*!

Servicio
“Actividad identificable y tangible que es objeto principal de una transaccion encaminada

a satisfacer las necesidades de los clientes.”*?

Utilidad
“La utilidad de los bienes no podra medirse jamas, pero si puede calcularse mediante un

sencillo procedimiento matematico, el cual se desarrollara de manera analitica.

Es el grado de satisfaccion que proporcionan los distintos factores que utiliza un

consumidor.”*®

Ventas

“Es una de las actividades mas pretendidas por empresas, organizaciones o0 personas que
ofrecen algo (productos, servicios) en su mercado meta, debido a que su éxito depende
directamente de la cantidad de veces que realicen ésta actividad, de lo bien que lo hagan'y

de cuan rentable les resulte hacerlo.””**

40 www.softonic.com/publicidad
1 \www.softonic.com/satisfaciion
“2 \sww.softonic.com/servicio

3 \www.softonic.com/utilidad

* \www.softonic.com/ventas
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