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RESUMEN EJECUTIVO

Dilipa Cia. Ltda., es una empresa dedicada a la distribucion de suministros de oficina,
atiles escolares, libros, articulos de bazar y cristaleria, preferido en el mercado por la
variedad de productos, precios competitivos, profesionalismo y excelencia en el servicio.
Cuenta con 9 sucursales a nivel nacional, 4 ubicadas al norte, sur y centro de Quito, 3 en

Santo Domingo, 1 en Portoviejo y 1 en Ibarra.

La incertidumbre y falta de credibilidad en los distintos sectores de la sociedad, generado
por las medidas y cambios del gobierno, conjuntamente con el aumento de la competencia
constituyen amenazas para la empresa, obligandole a la bdsqueda de alternativas para ser

mas competitiva en el mercado.

En la presente tesis se muestra al levantamiento e implementacion de procesos como
alternativa para detectar problemas y retrasos en la gestion de la empresa por la falta de
procesos documentados y con el mejoramiento de procesos crear ventaja competitiva,
mayor posicionamiento en el consumidor con eficientes procesos y ganancias en tiempo y

dinero para la empresa, en los siguientes seis capitulos encontraremos:

CAPITULO I: Se realiza una descripcion de la empresa, su creacion, ubicacion de los
puntos de venta, organizacion, productos, problematica y por ultimo el marco tedrico y

conceptual en los cuales se sustentara la presente investigacion.

CAPITULO II: Se lleva a cabo el Diagn6stico de la situacion actual a través del analisis de
los factores externos e internos que tienen incidencia en las actividades y giro de negocio,
hasta la determinacion del FODA y el Direccionamiento Estratégico con el mapa
estratégico, que busca orientar a la empresa hacia el futuro y asegurar su permanencia en el

mercado.



CAPITULO I11: En el levantamiento de procesos se busca detectar los problemas de la
empresa mediante el andlisis de sus procesos criticos, para lo cual, se realiza el listado de
procesos Y la flujo de diagramacion, en esta Ultima herramienta se detallan las actividades
que conforman el proceso, tiempo, costos y eficiencias en tiempos y costos, los cuales

sirven de base para la construccion de la matriz resumen.

CAPITULO IV: Se presenta la propuesta de mejoramiento con el objetivo de optimizar los
recursos y mejorar el rendimiento de la empresa, evitar cuellos de botella y ofrecer mayor

calidad en los productos y servicios.

CAPITULO V: En la propuesta de organizacion por procesos a través de la identificacion
de factores de éxito, indicadores de gestion, organigrama estructural y el establecimiento
de actividades y responsabilidades por cada cargo, se impulsa el adecuado desarrollo de la
empresa Yy sus procesos, evita el abuso de autoridad, la irresponsabilidad y el aumento de la

satisfaccion del cliente interno y externo.

CAPITULO VI: Se establecen las conclusiones de la investigacion y las recomendaciones

que contribuiran a la implementacion de la propuesta para la empresa.



ABSTRACT

Dilipa is a company dedicated to the distribution of office and school supplies, books,
sundries and glassware items, preferred in the market for the variety of products,
competitive prices, professionalism and service excellence. It has 9 branches nationwide, 4
located north, south and center of Quito, 3 in Santo Domingo, 1 in Portoviejo and 1 in

Ibarra.

The uncertainty and lack of credibility in the various sectors of society, generated by the
measures and changes of government, together with increased competition threaten the

company, forcing it to search for alternatives to become more competitive in the market.

This thesis shows the lifting and implementation of alternative processes to identify
problems and delays in the management of the company by the lack of documented
processes and ways to improve and create competitive advantage, to have a better position
in the consumer and efficient processes that gains in time and money for the company, find

the following six chapters:

CHAPTER 1: Is a description of the company, its creation, location of branches,
organization, product, and finally theoretical problems and conceptual framework which

will underpin this investigation

CHAPTER 2: It carries out the diagnosis of the current situation through the analysis of
external and internal factors that have an impact on business activities and turn until the
determination of the SWOT with a strategic direction and a map, which seeks to guide the

company forward and ensure its permanence in the market



CHAPTER 3: In the survey of processes for identifying problems of the company through
analysis of their critical processes, for which the list of processes and the flow layout, are
done the latter tool detailing the activities that make the process time, costs and time and

cost efficiencies, which are the basis for the construction of the summary matrix.

CHAPTER 4: We present the proposed improvements with the aim of optimizing
resources and improving business performance, avoid bottlenecks and provide better

quality products and services.

CHAPTER 5: In the proposed organization of processes through the identification of
success factors, management indicators, structural organization and establishment of
activities and responsibilities for each position , it drives the proper development of the
company and its processes prevent abuse authority, irresponsibility and increased customer
satisfaction internally and externally.

CHAPTER 6: Establishing researches findings and recommendations that will help
implement the proposal for the company.



CAPITULO 1

GENERALIDADES

En este capitulo, se realiza la descripcion de la empresa, su creacién, ubicacion y
organizacion, productos y servicios, problematica, marco tedrico y conceptual en los cuales

se sustentara la presente investigacion.

La empresa Dilipa Cia. Ltda., es una empresa sélida enfocada a la distribucién de libros,
atiles escolares, suministros de oficina, articulos de bazar, cristaleria, juguetes y plasticos
que satisfacen las necesidades de los clientes en cuanto a la decoracion de un hogar
moderno, avance de la educacién, el desarrollo empresarial y mejoramiento de la economia

del pais a través de la generacion de nuevos puestos de trabajo.

El profesionalismo, la excelencia en el servicio, variedad de productos, practica de buenas
relaciones con clientes, proveedores y colaboradores han permitido convertirse en un
modelo empresarial preferido en el mercado, generando siempre margenes de rentabilidad,
bienestar dentro y fuera de las instalaciones y un desarrollo sostenible para el personal y la

sociedad en general.



1.1 LAEMPRESA

DIEIRA

1.1.1. RESENA HISTORICA

La empresa nacié gracias a la iniciativa de un gran emprendedor ecuatoriano que a pesar
de las dificultades como la falta de dinero, la inseguridad politica del pais y la poca
apertura para nuevas iniciativas de negocio, luché por conseguir sus suefios y hacer de este

una realidad.

El negocio inicia como sociedad de hecho con 5 hermanos de la Familia Segura
Montenegro, en 1982 se inaugura la primera sucursal ubicada en la Av. 12 de Octubre 959
y Roca frente a la Pontificia Universidad Catdlica que contaba con una pequefia sala de
exhibicion, bodega y oficina administrativa dedicada a la distribucion de textos escolares y

una gama de productos en utiles escolares.

El 7 de Agosto de 1987 abre sus puertas el primer local propio de la Empresa ubicado en la
Av. Carrion y 12 de Octubre, posteriormente se abrieron dos sucursales en Santo Domingo,

en 1998 se apertura la sucursal de Cotocollao.

En la basqueda de ampliar el mercado se adquiere un moderno edificio ubicado en la Av.
Rodrigo de Chéavez y Pedro Alfaro al sur de la ciudad, gracias a un crecimiento continuo se
negocia un local ubicado en la Av. 10 de Agosto y Capitan Ramén Borja con una
superficie de 5.600 m2 en los que funciona el Mega Dilipa, las oficinas administrativas, la

bodega de acopio.

En el 2007 se inaugura dos sucursales mas ubicadas en Portoviejo e Ibarra con el afan de

atender en forma agil los requerimientos de los clientes.



En la actualidad DILIPA es una empresa solida, preferida en el mercado por la variedad de
sus productos, el profesionalismo y la excelencia en el servicio, comprometidos con la
sociedad en el desarrollo de la educacion y la cultura (libros y utiles escolares), provee
suministros de oficina que facilitan el desarrollo empresarial mejorando la economia del
pais, distribuye articulos de bazar, cristaleria, juguetes y plasticos para satisfacer el buen

gusto del cliente y contribuir en la decoracion de un hogar moderno.

Cuenta con 9 sucursales a nivel nacional, 4 ubicadas al norte (Ver Foto 1 y Foto 4), sur
(Ver Foto 3) y centro de Quito (Ver Foto 2), 3 en Santo Domingo (Ver Foto 6), 1 en
Portoviejo (Ver Foto 5) y 1 en Ibarra (Ver Foto 7).

1.1.2. UBICACION DE LA EMPRESA

La matriz se encuentra ubicada en la Av. 10 de Agosto N52-15 y Capitan Ramén Borja.

Graflco 1: Mega D|I|pa

SCHRION, ¥, (grys T

= m_!# wtﬂ"""" ;c { % \

-

ZURETA X
BENA

Fuente: Google Earth
Elaborado por: Karla Segura C.



FOTO 1: MEGADILIPA FOTO 2: SUC. CARRION

MEGADILIPA DILIPA CENTRO

CONTACTO infof@dilipa.com.ec CONTACTO infof@dilipa.com.ec
Av. 10 de Agosto N52-15 y Cap. Carrién 124 y 12 de Octubre.
Ramén Borja. Telfs.: 2226402 / 2564793

Telfs.: 2418640 / 753 / 889

FOTO 3: SUC. VILLAFLORA FOTO 4: SUC. COTOCOLLAO
DILIPASUR DILIPA NORTE
CONTACTO Info@dilipa.com.ec CONTACTO |nfo@@dilipa.com.ec
Rodrigo Chavez Oe2-24 y Pedro de Bellavista Oe4-612 y Av. de La Prensa.
Alfaro. Telf.: 2591382

Telfs.: 2645344 / 7271 / 7272



FOTO 5: SUC. PORTOVIEJO FOTO 6: SUCURSALES £070 7- SUC. IBARRA

STO. DOMINGO
PORTOVIEJO STO. DOMINGO
CONTACTO infodilipa.com.ec Same Dosnlaiio 3. Avi'3 & Jillo 175 ¢ Toas
Alejo Lascano s/n y Pedro Gual. 5.0 Dommngo2- Av 29 de Mayo entre Cuenca
Telf.: (05) 2637676 y loja
Santo Dommgo3 - Av. Machalaentre Latacunga e
Ibarra

1.1.3. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

GERENCIA GENERAL

SUB GERENCIA GENERAL

AUDITORIA

ADMINISTRATIVO
FINANCIERO

COMERCIALIZACION

BODEGA'Y VENTAS Y SERVICIO | TALENTO
LOGISTICA AL CLIENTE HUMANO

COMPRAS CONTABILIDAD

1.2  PRODUCTOS

La diversificacion de productos, es la clave para ocupar una fuerte posicion en el mercado,
la empresa DILIPA Cia. Ltda., ofrece una variedad de productos para satisfacer las

necesidades de sus clientes actuales y potenciales.



PAPELERIA:
En este grupo de productos se destacan los diferentes tipos de

papeles como: bond, periddico, calco, couché, iris y cartulinas,

en diferentes presentaciones, tamafos y disefios.

SUMINISTROS DE OFICINA:

Podemos identificar en este grupo archivadores, papeleras,

perforadoras, grapadoras, estilégrafos, sobres, clips, carpetas y
una infinidad de productos que facilitan el desarrollo

empresarial.

UTILES ESCOLARES:

Entre los productos mas importantes encontramos: pinturas,

marcadores, compas, juegos geomeétricos, lapices, scotch,
boligrafos, carpetas, cuadernos, borradores, sacapuntas, y demas

que permitan plasmar la creatividad de nifios y jovenes.

LIBROS:
Libros para nifios, jovenes y adultos, para pintar, leer y
aprender, enfocados en el desarrollo de la educacion y la

cultura.

PLASTICOS:

Sandalias para la playa, mesas, sillas y organizadores que

contribuyen en la decoracién de un hogar moderno resaltan en

este grupo

CRISTALERIA:

En este grupo los juegos de tazas, ollas, utensilios de cocina,

licoreras, vasos, copas, bandejas que satisfacen el buen gusto de
los clientes.

JUGUETES:
Este grupo de productos principalmente, estan enfocados a los
maés chiquitos del hogar, creados para desarrollar sus ideas,

legos, escaleras, atomos, loterias, rosetas, ajedrez, etc.
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Cada uno de los grupos de productos tienen una participacion representativa en las ventas
totales de la Empresa, de acuerdo a un estimado podemos determinarlo en los siguientes
porcentajes (Ver tabla 1 y gréafico 2):

Tabla 1: Participacion de los Grupos de Productos en las Ventas Totales

GRUPO DE PRODUCTOS PORCENTAJE
PAPELERIA 94%

(Suministros de Oficina y Utiles Escolares)

LIBROS 3%
CRISTALERIA 1%
BAZAR 2%

(Plasticos, Juguetes y Articulos para el Hogar)

TOTAL 100%

Fuente: Empresa Dilipa Cia. Ltda.
Elaborado por: Karla Segura C.

Grafico 2: Ventas Totales por Linea de Producto

1% —2%

3%

94%

@ PAPELERIA B LIBROS O CRISTALERIA OBAZAR

Fuente: Empresa Dilipa Cia. Ltda.
Elaborado por: Karla Segura C.

Al observar la grafica el grupo de papeleria aporta el 94% de las ventas totales, en este
grupo destacan los diferentes tipos de papeles, Utiles escolares y suministros de oficina,
posteriormente con porcentajes relativamente bajos destacamos los libros con un 3%, los
articulos de bazar en cuanto a plasticos y juguetes con un 2% y por Gltimo con un 1% la

cristaleria.
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1.3

COMPRAS

Compras nacionales directas
en cada sucursal \ \ Ilercaderh no en

PROBLEMATICA DE LA EMPRESA DILIPA CIA.

LTDA.

BODEGA Y
LOGISTICA

accidentes y  Inadecuada recepcion
rupturas de mercaderia

Inadecuada | i dnnmmtaclidn : /
Comunicacion \ \, Re:miﬂ \ \ / :
Divisién ficica del \\ Ite::'s‘;: en _'_AI.I:_:—-,\?" . l:ﬁferenﬁrshen
departamento \ Importaciones \_\ \ '\
Devoluciones  Falta notas Mercaderia no en ". I\\ Mercaderia no dada de baja
retrasadas de crédito Emision Dpto. de stock del sistema
Dif . ol > \ \x Compras . Mercaderia en
inventario —\ | mal estado
1 R — Duplicacion de Malos despachos |
/ \\ "{  érdenes de compra '*. ' Malos despachos
Diferencias en N
Falta de documentos \ Compras nacionales directas ».; a_’ Pérdida de
control drden de compra ,  encada sucursal oevolacisn de mercaderia
y factura \.\". mercaderia \ Ina decua da manipulacién La falta de procesos
A 4 ) documentados genera
| Problemas con enlaces 7 ™ Productos en mal estado y Fetrasos en ka gastion

Con provincias

servicio deficiente de la Empresa

f Ti d Ita
/ eTpora as altas c Ina_decua_l!a
,;f /e ./  Altarotacién de W satisfaccion |
+ D‘E"“""' en / personal . del cliente
] | actualizaciones ¢ Horario rutas \ Inadecuadu control
! f de entrega
| Limitacién en Pasword Inconformidad de caracteristicas,
Personal por Retraso colores, unidades, modelos, marcas
| _ﬁf Limitacién de temporada cumplimiento > '
| & ) . N
{ informacion / Conodmiento de pedidos / R Devoluciin de
{ ~— | pardial de Mercaderia no en ! mercaderia
d / mercaderia stock Diferencias en
0 Diferencias en documentacion
et |7
TALENTO VENTAS ¥ SERVICIO
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AREA DE COMPRAS:

Inadecuada comunicacion y duplicacion de pedidos:

Este problema se presenta por dos motivos principales, por un lado, cada sucursal
puede realizar compras de productos nacionales a proveedores establecidos,
teniendo como consecuencia duplicacién en las érdenes de pedido. Por otro lado, el
departamento de compras se encuentra fisicamente divido una parte opera junto a la
bodega principal y la otra parte en el area administrativa ubicada en la sucursal
matriz, la comunicacion se concentra mediante via telefonica o Internet.

Retraso en compras:

Basicamente se da cuando los proveedores no cuentan con la mercaderia requerida
0 existen retrasos en las importaciones haciendo que la empresa no pueda cumplir a
tiempo con sus pedidos

Diferencias en Inventario:

Al llegar la mercaderia se comprueba que los valores y caracteristicas de la
mercaderia que se encuentra facturada coincida con la orden de compra, cuando
existen discrepancias se procede con las devoluciones o reclamaciones de notas de

crédito los cuales crean retrasos en la gestion de la empresa.

AREA DE BODEGA Y LOGISTICA:

Diferencias en inventario, retrasos en envios, devoluciéon de mercaderia y

pérdida de mercaderia:

Al no existir diferencias entre las ordenes de pedido y las facturas, se procede a
revisar el material fisico con la factura, se pueden detectar material en mal estado,
menores cantidades, productos con fallas, etc. Todas estas novedades se recogen y
se transmiten al departamento de compras para tomar una medida correctiva, en el
caso de no existir novedades se procede al almacenaje. Dentro de la Bodega de
Acopio se guarda la mercaderia, durante este proceso pueden ocurrir accidentes y
rupturas, se puede encontrar mercaderia en mal estado u obsoleta las cuales se
proceden a dar de baja del sistema.

Cuando existen solicitudes de las sucursales para envio de mercaderia se procede a
realizar mediante egresos los cuales deben tener las firmas de responsabilidad para
el traslado, pueden existir demoras al no contar con la documentacion requerida o al

no tener la mercaderia solicitada en stock.
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AREA DE VENTAS Y SERVICIO AL CLIENTE:

Diferencias de inventario:

Uno de los problemas radica en que fisicamente no existe el material pero en
sistema tiene una cantidad, esto se produce cuando en el departamento de compras
se ingreso la factura pero el proveedor no entrega a tiempo las notas de crédito para
ser aplicadas, existen muy pocos casos en los que existe el producto fisicamente
pero en el sistema esta en cero, es este caso, las devoluciones no se aplicaron a
tiempo oportuno.

Devoluciones de mercaderia por parte de los clientes:

Este se da principalmente cuando existen inconformidades de caracteristicas de los
productos solicitados y los entregados en colores, unidades, modelos, marcas, etc.,
fruto de un error en la digitacion, malos despachos, falta de informacion sobre los
requerimientos especificos de los clientes, confusiones o datos incompletos.

Retrasos en el cumplimiento de entrega de mercaderia:

Cuando el proveedor no entrega a tiempo la mercaderia o no tiene en stock lo
solicitado, retrasa la entrega de material por parte de la empresa, por otro lado, los
vendedores externos ofrecen despachar la mercaderia fuera de los horarios de las
rutas de transporte lo cual genera malestar en el cliente

Inadecuada satisfaccion del cliente:

Al comercializar productos en mal estado, ofrecer un servicio deficiente y la falta

de control de estos disminuye la satisfaccion del cliente disminuye.

AREA DE TALENTO HUMANO:

Rotacion de Personal y Conocimiento parcial de mercaderia:

La Empresa tiene dos temporadas altas durante el afio, temporada escolar en la
region Costa como en la Sierra, por lo tanto, tiene la necesidad de contratar
colaboradores temporales para cubrir con la demanda, el personal ingresa con dos
meses de anticipacion para prepararse continuamente en cuanto a los productos
como en técnicas de venta y servio al cliente pero aun es poco tiempo para estar

totalmente preparado.
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AREA DE SISTEMAS:

Demora en actualizaciones:

Se presentan problemas relacionados a los enlaces, la comunicacion a nivel de
Quito es bueno pero existen algunas deficiencias en cuanto a Portoviejo, Santo
Domingo e Ibarra, se necesita mayor tiempo para llevarlas a cabo.

Limitacion de informacion:

El manejo de contrasefias para ingresar al sistema es reservado, por lo tanto, no
todos pueden acceder a todos los moédulos del sistema, Unicamente a los
relacionados con su area de trabajo, esta es una adecuada medida de seguridad de la
empresa pero algunas areas como compras necesitan de un mayor alcance, por
ejemplo, en cuanto a las compras que realizan las sucursales con la finalidad de

realizar un seguimiento y detectar posibles errores.

MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

1.4

MARCO TEORICO

1.4.1. ADMINISTRACION POR PROCESOS

“La administraciéon de procesos es una metodologia que permite en forma sistematica

enfocar, analizar y mejorar los procesos con el proposito de aumentar la satisfaccion de los

usuarios”.

’,1

Un adecuado manejo de los procesos en una organizacion tiene las siguientes ventajas:

“Le permite a la organizacion centrarse en el cliente, predecir y controlar el cambio
Aumentar la capacidad de la empresa para competir, mejorando el uso de los
recursos disponibles

Suministra los medios para realizar en forma rapida cambios importantes hacia
actividades muy complejas

Apoya a la organizacién para manejar de manera efectiva sus interrelaciones

Ofrece una vision sistematica de las actividades de la firma

Previene posibles errores

Ayuda a la empresa a comprender como se convierten los insumos en productos

Le suministra a la organizacion una medida de sus costo de la mala calidad

(desperdicio)

! www.senasica.sagarpa.gob/calidad/presentaciones2003/3enfoque_de_procesos.pdf. Diciembre 2009
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- Dauna vision sobre la forma en que ocurren los errores y la manera de corregirlos

- Desarrolla un sistema completo de evaluaciones para las areas de la empresa

- Ofrece una vision de lo buena que podria ser la organizacion y define el modo de
lograr este objetivo

- Suministra un método para preparar la organizacion a fin de cumplir con sus

desafios futuros™.

142 PROCESO

“Cualquier actividad o grupo de actividades que emplee un insumo, le agregue valor a éste
y suministre un producto a un cliente externo o interno. Los procesos utilizan los recursos
de una organizacion para suministrar resultados definitivos™. Dentro de los elementos

basicos de un proceso tenemos (Ver grafico 3):

Grafico 3: Elementos Béasicos de un Proceso

LEYES, NORMAS,

REGLAMENTOS
PROVEEDOR T CLIENTE
INPUTS PROCESO: OUTPUTS
—_— —_—
necesidades Conjunto de Actividades resultados

|

RECURSO0OS O MECANISMOS

Elaborado por: Karla Segura C.

- “Entradas: Son todos los insumos o componentes imprescindibles, los cuales deben
ser especificos, diferentes y correlativos para la elaboracion de un producto o servicio,
en la industria, se los denomina como materia prima.

- Transformacion: Es la manera establecida sisteméaticamente para desarrollar y
ejecutar las diferentes tareas y actividades inherentes al proceso.

- Salida: Es el resultado, producto o servicio final o ejecutado con caracteristica de
interno o externo el cual es aceptado o no por los clientes/usuarios.

- Limites: Necesidad del cliente (comienzo) y necesidad satisfecha (fin)

2 Harrington, James. Mejoramiento de los Procesos de la Empresa. Bogota 1994, paginas 17 — 18.
® Harrington, James. Mejoramiento de los Procesos de la Empresa. Bogota 1994, pagina 9
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Medicion y Control: Las actividades, operaciones o tareas dentro de todo procesos,

requieren contar con criterios, instrucciones e instrumentos para detectar

irregularidades y medir el desempefio del procesos en sus puntos criticos, controlar,

corregir 'y suprimir las irregularidades, evaluar el desempefio del proceso y sus

implicaciones.”

1.4.3.

4

CARACTERISTICAS DE LOS PROCESOS

Transforman inputs en outputs, en base a politicas, estandares y utilizacion de
recursos

Contienen etapas logicas

Son independientes de la localidad o personas que lo ejecutan

Tienen objetos de desempefio y deben ser medidos.

CLASIFICACION DE LOS PROCESOS

ENFOQUE DE TAMANO:

Macroprocesos: Conjunto de Procesos

Procesos: Conjunto de Actividades que tienen necesidades como ingresos,
utilizacion de recursos o mecanismos para agregar valor, controles, limites y
resultados como salidas.

Subprocesos: Conjunto de actividades

Actividades: Conjunto de tareas

Tareas

ENFOQUE DE IMPORTANCIA:

Procesos Gobernantes: Gerenciales, de Planificacion y Control, se realizan con el
Unico y exclusivo fin de brindar las directrices necesarias a una organizacion.
Procesos Productivos: Operativos o primarios, generan productos y servicios de alto
impacto sobre la satisfaccion del cliente.

Procesos Habilitantes: Son procesos internos de apoyo a los productivos y
gobernantes, se orientan a todo lo que tiene que ver con la infraestructura de la
organizacion, desarrollo de capital humano, desarrollo tecnoldgico, sistemas de

comunicacion e informacion.

* Dévila, Zambrano Sandra. Siete Encadenamientos Estratégicos para hacer Ingenieria de Procesos.
Ediciones Consultora Empresarial. Ecuador, enero 2009, pginas 130 - 132.
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1.4.5. JERARQUIA DE PROCESOS

“Desde un punto de vista macro, los procesos son las actividades claves que se requieren
para manejar y/o dirigir una organizacién, un macroproceso puede subdividirse en
subprocesos que tienen una relacion logica, actividades secuenciales que contribuyen a la

misién del macroproceso.

Todo macroproceso 0 subproceso estd compuesto por un determinado ndmero de
actividades, las cuales, son las acciones que se requieren para generar un determinado

resultado, las actividades constituyen la parte mas importante de los diagramas de flujo.

Cada actividad consta de un determinado nimero de tareas, normalmente, estas estan a
cargo de un individuo o de grupos pequefios, ellos se encargan hasta de la microvision méas

pequeiia del proceso™ (Ver gréfico 4).

Gréfico 4: Jerarquia de los Procesos

MACROPROCESO |

PROCESO
— — — b
ACTIVIDAD
— —p | — —
TAREA

Fuente: Harrington, James. Mejoramiento de los procesos de la Empresa. Bogota 1994
Elaborado por: Karla Segura C.

146 _MAPA DE PROCESOS

Esta matriz permite la identificacion y determinacion de los procesos primarios y

secundarios de manera estética®.

® Harrington, James. Mejoramiento de los Procesos de la Empresa. Bogota 1994, paginas 33 — 34.
® Davila, Zambrano Sandra. Siete Encadenamientos Estratégicos para hacer Ingenieria de Procesos.
Ediciones Consultora Empresarial. Ecuador, enero 2009, pagina 136.
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Los procesos de acuerdo a su importancia se dividen en:

- Procesos Gobernantes: Gerenciales, de Planificacion y Control, se realizan con el
unico y exclusivo fin de brindar las directrices necesarias a una organizacion.

- Procesos Productivos: Operativos o primarios, generan productos y servicios de alto
impacto sobre la satisfaccion del cliente, estos procesos son la razon de ser de la
institucion.

- Procesos Habilitantes: Son procesos internos de apoyo a los productivos y
gobernantes, se orientan a todo lo que tiene que ver con la infraestructura de la

organizacion, desarrollo de capital humano

1.4.7 _DISENO DE PROCESOS

Una adecuada gestion de procesos busca incrementar la eficacia, reducir costos, mejorar la

calidad y acortar tiempos en cuanto a plazos de produccion y entrega.

La identificaciébn y documentacién de los procesos permiten definir claramente los
objetivos, orientando los procesos hacia la Calidad, la satisfaccion plena de necesidades y
expectativas de los clientes, especificar los responsables del proceso involucran a cada uno

de los integrantes del area de trabajo desarrollando una participacion activa.

148 DIAGRAMA DE FLUJO

El diagrama de flujo, es una representacion gréfica de la secuencia sistematica de las

actividades que integran un proceso con la simbologia adecuada.

Son la representacion grafica de los hechos, movimientos, relaciones y articulaciones que
coadyuvan a disciplinar la manera de pensar, muestran claramente las actividades o tareas

en las cuales se podrian producir cuellos de botella o improductividades.’

e SIMBOLOGIA: International Organization for Standarization 1SO

SIMBOLO SIGNIFICADO VALOR
OPERACION: Fases del proceso, método Agrega valor
O 0 procedimiento AV

" Dévila, Zambrano Sandra. Siete Encadenamientos Estratégicos para hacer Ingenieria de Procesos.
Ediciones Consultora Empresarial. Ecuador, enero 2009, paginas 162.
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<= QL L

INSPECCION Y MEDICION: Representa

No agrega

el hecho de verificar la naturaleza, calidad valor
y cantidad de los insumos y productos. NAV
_ o No agrega
TRANSPORTE: Indica el movimiento de |
valor
ersonas, material o equipo
Y quip NAVY
No agrega
DEMORA: Indica retraso en el desarrollo areg
valor
del proceso, método o procedimiento
NAV
DECISION: Representa el hecho de  No agrega
efectuar una seleccion o decidir una valor
alternativa especifica de accion NAV
- No agrega
ALMACENAMIENTO: Depésito ylo
. . valor
resguardo de informacion o productos,
. ., NAV
archivo de documentacion
RECEPCION O ENTRADA DE BIENES:  No agrega
Productos o material que ingresa en el valor
proceso NAV

Una hoja de diagramacion contiene:

1.4.9

Nombre del proceso -

Responsable

Lugar y Fecha - Entrada

Salida - Frecuencia
Volumen - Simbologia
Tiempo (AV o0 NAV) - Costo (AV 0 NAV)

Eficiencias de tiempos -

Actividades

Eficiencias de costos

- Observaciones

MANUAL DE PROCESOS

El manual de procesos es un documento que reune de forma detallada los pasos a seguir

para una determinada actividad, politicas, normas y condiciones que permiten el adecuado

funcionamiento de la empresa.
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Con el adecuado uso de este manual:

- Se evita el abuso de autoridad, irresponsabilidad, diferencias departamentales ya
que se establecen claramente las responsabilidades

- El manual sirve de base para la toma de decisiones

- Permite controlar los procesos que se realizan en la empresa, para tomar acciones
correctivas evitando cuello de botella o duplicaciones.

- Existe una disminucién de desperdicio de recursos y una mayor efectividad

- Mayor satisfaccion de las necesidades de clientes internos y externos.

1.4.10 MEJORAMIENTO DE PROCESQOS

“El mejoramiento de procesos es una metodologia sistematica desarrollado con el fin de
ayudar a una organizacion a realizar avances significativos en la manera de dirigir sus
procesos, el principal objetivo consiste en garantizar que la organizacion tenga procesos
que:

- Eliminen los errores

- Minimicen las demoras

- Maximicen el uso de los activos

- Promuevan el entendimiento

- Sena faciles de emplear

- Sean amistosos con el cliente

- Sean adaptables a las necesidades cambiantes de los clientes

- Proporcionen a la organizacion una ventaja competitiva

- Reduzcan el exceso de personal

Existen 5 fases del mejoramiento de procesos para la aplicacion en una organizacion y

estas son (Ver grafico 5):

Graéfico 5: Fases del mejoramiento de procesos

1 ¥ |
FASE | FASE Il FASE Il FASE IV FASE V
Organizarse Comprender Medidas
para el — el = \Modernizacion [ v =P Nlejoramiento
mejoramiento proceso Controles continuo

Fuente: Harrington, James. Mejoramiento de los procesos de la Empresa. Bogota 1994
Elaborado por: Karla Segura C.
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1.4.11 CADENA DE VALOR

“Herramienta que permite analizar las actividades de una empresa, mediante la

descomposicion en sus partes constitutivas, buscando identificar fuentes de ventaja
competitiva en aquellas actividades generadoras de valor.

Porter divide las actividades de valor en: Actividades Primarias y de Apoyo. Las primeras,
relativas a la creacion fisica del producto o servicio, su entrega y marketing al comprador y
la asistencia postventa, las segundas son aquellas que proporcionan los inputs y la
infraestructura que hace posible desarrollar las actividades principales de un modo

continuo”.®

1.4.12 DISTRIBUCION DE LIBROS Y PAPELERIA

La comercializacion comprende la compra y venta de mercaderia, dentro de esto podemos
identificar un conjunto de procesos para llevar los productos desde los proveedores a los
clientes con la finalidad de satisfacer sus necesidades y requerimientos de forma rapida,
oportuna y en las condiciones preestablecidas. Las empresas que se dedican a la
distribucion de libros y papeleria deben conocer claramente el mercado que incluye la

oferta y demanda.

DEMANDA: “Cantidad de bienes y servicios que el mercado esta dispuesto a adquirir
para satisfacer una necesidad en un lugar geogréfico especifico, en un espacio y tiempo

. 9
determinado”

CLASES DE DEMANDA: Desde el punto de vista de la satisfaccion de las necesidades
tenemos:

I. Demanda satisfecha no saturada: Se da cuando la cantidad ofrecida cubre
aparentemente toda la demanda, se puede hacer crecer mediante el uso de
instrumentos agresivos de mercadeo como las ofertas y la publicidad.

Il. Demanda de bienes finales: Son aquellos que son adquiridos directamente por el
consumidor para su uso y aprovechamiento directo.

I1l. Demanda de bienes social y nacionalmente necesarios: Se refiere a los que la
poblacion requiere para vivir, el desarrollo y crecimiento es decir todos los bienes
que se relacionan directamente con la alimentacion, el vestido, la vivienda, salud,

educacion entre otros'®.

8 Porter, Michael. Estrategia y Ventaja Competitiva. Ediciones Deusto. Barcelona, 2006.
° Barreno Luis, Manual de Formulacion y evaluacién de proyectos
19 Barreno Luis, Manual de Formulacién y evaluacién de proyectos
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OFERTA: Cantidad de mercancias disponibles para la venta en un mercado.

1.4.13 EL PAPEL

Es una herramienta utilizada por nifios, jovenes y adultos que permite plasmar ideas,
planes y proyectos, en la actualidad también es usado en la escultura y decoracion. Las
distintas propiedades permiten la diversificacion del producto y su aplicacion en distintas

areas, dentro de las mas importantes tenemos:

- Durabilidad del papel: Capacidad del papel para cumplir sus funciones previstas
durante un uso intensivo y continuado.

- Estabilidad dimensional: Capacidad de un papel o carton para retener sus
dimensiones y su planidad cuando cambia su contenido en humedad.

- Mano: Expresa la relacion entre su espesor y el gramaje

- Permanencia: Se refiere a la resistencia mecanica y el color después de prolongados
periodos de tiempo.

- Resiliencia: Capacidad del papel para retornar en su forma original después de
haber sido curvado o deformado.

- Carteo: Combinacion de tacto y sonido que produce una hoja de papel cuando se

agita manualmente.™

1.4.14 EL PLASTICO

El uso de este elemento llegd a sustituir a otros materiales en el &mbito domeéstico,

industrial y comercial a través del tiempo entre sus principales usos tenemos:

- Envoltorios, bolsas de basura aplicados en el sector industrial y de consumo

- Construccion

- Industrias varias: juguetes maletas, articulos deportivos, entre las mas
importantes

- Artefactos eléctricos

- Computadores y muebles.

1 www.gestiopolis.com. El Papel. Octubre 2009
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1.5 MARCO CONCEPTUAL

ACTIVIDAD: Accion que se lleva a cabo para generar un determinado resultado.

Constituye el elemento mas importante de los diagramas de flujo.*?

ALIANZA ESTRATEGICA EMPRESARIAL: Alianza de empresas pertenecientes al
mismo sector para obtener beneficios como: economias de escala o de aprendizaje, acceso
a los mercados locales o a las tecnologias necesarias, reparto del riesgo, ampliacion o

refuerzo de la ventaja competitiva’®.

CADENA DE VALOR EMPRESARIAL.: Herramienta mediante la cual se descompone
una empresa en sus partes constitutivas, buscando identificar fuentes de ventaja

competitiva en aquellas actividades generadoras de valor.

CLIENTE: Persona Natural o Juridica que toma la decision de compra de un producto o la

adquisicion de un servicio.

COMPETITIVIDAD: Capacidad que tienen las empresas de un pais de ofertar productos

y servicios de una manera sostenible e incremental.
CULTURA EMPRESARIAL.: Define la forma de pensar y actuar de la empresa.

DIAGRAMA DE FLUJO: Representacion grafica de las actividades que conforman un

. . . 14
proceso, asi como un mapa representa un area determinada”.

EFECTIVIDAD: Es la generacion sistemética de resultados consistentes integrando la

eficacia y la eficiencia.

EFICIENCIA: Es el criterio econémico que revela la capacidad administrativa de

producir al maximo de resultados optimizando recursos, energia y tiempo.

EFICACIA: Es la contribucion de los resultados obtenidos al cumplimiento de objetivos

globales; relevancia, pertinencia, validez o utilidad socioeconémica de los resultados.

ESTRATEGIA: Es la forma, vias 0 modalidades de alcanzar los objetivos propuestos, y

en donde se concreta la filosofia de una organizacion.

12 Harrington, James. Mejoramiento de los Procesos de la Empresa. Bogota 1994.
¥ Terminologia del Comercio Internacional Siglo XXI, Ecuador 2002.
% Harrington, James. Mejoramiento de los Procesos de la Empresa. Bogota. 1994
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FACTORES CLAVE DE EXITO: Son los elementos funcionales u operativos

fundamentales y decisivos para el éxito de un negocio en particular.

FUNCION: Tarea previamente asignada que se debe llevar a cabo en un 6rgano o

institucidn, conjunto de deberes y responsabilidades de una persona.

GLOBALIZACION: "Tendencia de los mercados y las empresas a extenderse alcanzando

una dimensién mundial que sobrepasa las fronteras nacionales"*.

INDICADORES DE GESTION: Indicadores que miden el cumplimiento de politicas,

comportamientos y capacidades de gestion de los procesos.
MACRO PROCESOS: Conjunto de procesos interrelacionados.
PROCEDIMIENTO: Forma especificada de realizar una actividad o un proceso.

PROCESO: Conjunto de actividades que guardan una secuencia légica y cronoldgica para

llegar al objetivo principal.
SISTEMA: Conjunto ordenado de cosas que contribuyen a un fin.

SUBPROCESOS: Actividades que forman parte de un proceso y sirven para determinar

problemas especificos.

VALOR: Suma de los beneficios percibidos que el cliente recibe menos los costos

percibidos.

VALOR AGREGADO: Adecuar los productos de acuerdo a los requerimientos de los

compradores, haciendo que estos sean mas faciles de diferenciar y colocar en el mercado.

VENTAJAS COMPETITIVAS: Superioridad definitiva y claramente distinguible de un

producto o servicio®®.

!> Diccionario de la Real Academia de la Lengua. Octubre 2009
18 \www.encarreradesdecasa.com/articulo_s/diferen_ciacion_y ventaja _compe._titiva.htm. Octubre 2009
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CAPITULO 2

DIAGNOSTICO SITUACIONAL Y DIRECCIONAMIENTO
ESTRATEGICO

En este capitulo se lleva a cabo el diagndstico de la situacion actual de la empresa Dilipa
Cia. Ltda., a traves del analisis del ambiente. Se realiza la determinacion de los factores
externos e internos que tienen incidencia en las actividades y giro de negocio de la

empresa.

El analisis externo comprende el macroambiente, y microambiente del cual se identifican
los aspectos positivos denominados como oportunidades y los negativos como amenazas
que provienen de un conjunto de factores o elementos del medio que rodean a la empresa,
con el analisis interno, filosofia, administracion y gestion dentro de la empresa se
establecen las fortalezas y debilidades que influyen en la capacidad de la empresa para

conseguir sus objetivos.

Esta informacion servira de base para realizar la matriz FODA, mediante este diagnostico,
se puede determinar la situacion actual de la empresa y las estrategias para su desarrollo y

crecimiento.

Mediante el Direccionamiento Estratégico, se busca orientar a la empresa hacia el futuro y
asegurar su permanencia en el mercado, integrando la estrategia corporativa (considera los
objetivos de los socios), de mercadeo (oportunidades y amenazas del entorno) y la

operativa o de competitividad (recursos y principios corporativos).
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21  ANALISIS EXTERNO

Comprende el estudio de las fuerzas externas que tienen un gran efecto sobre el proceso de
cambio y evolucion de las organizaciones. Una organizacion debe depender o interactuar

con su entorno si quiere sobrevivir ya que tiene poco o nulo control sobre estas®”.

2.1.1. MACROAMBIENTE

Este grupo estd conformado por los factores:

- Politico - Econémico

- Social - Tecnoldgico
2.1.1.1. POLITICO

Al analizar la gestion de anteriores presidentes se observa que en los Gltimos afios desde la
rebelion de los forajidos la situacion politica se ha estabilizado, cada uno de los gobiernos
han dado muestras de falta de transparencia en mayor o menor grado los cuales han
sembrado incertidumbre y falta de credibilidad en los distintos sectores de la sociedad

especialmente en el empresarial.

En la actualidad con el gobierno del Economista Rafael Correa, el Ecuador a sufrido un
serie de cambios dentro de los cuales tenemos: la eliminacion del Congreso y el
aparecimiento de la Asamblea Constituyente, la elaboracion de la nueva Constitucion,
mayor transparencia en el sector publico, limitaciones en la gestion de los distintos medios
de comunicacién, mayores controles en el sector privado, a estos se suman los efectos de la
Crisis Mundial que fueron combatidos a traves de medidas econdmicas para incentivar la

produccion y el empleo.

Los poderes del Estado en su mayoria estan conformados por partidarios del gobierno, lo
que hace que las decisiones de este sean apoyadas por la mayoria y la oposicién cada vez

pierda voz y voto.

El gobierno de la revolucion ciudadana se ha preocupado principalmente por el desarrollo
social, a través de la inversion en educcion, salud, mejoramiento en la gestion puablica,
ofrecer lineas de crédito productivo para microempresa, generacion de nuevas centrales
eléctricas para que mas personas puedan acceder a servicios basicos, todos estos puntos

han beneficiado a los mas pobres pero el sector empresarial se ha visto afectado.

7 Guizar, Mont(far Rafael. Desarrollo Organizacional, segunda edicién Mc. Graw Hill. México 2004. Pg. 6
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Todos estos proyectos que lleva a cabo el gobierno y los que piensa emprender en
busqueda del desarrollo, necesitan de una alta inversion de dinero lo que significa la
canalizacién del ahorro publico a la inversion, incremento de impuestos en cuanto a la
salida de divisas, consumos especiales y la importacion de papel periddico, creacion de
nuevos impuestos sobre los dividendos de los accionistas, los cuales tienen impactos
negativos en cuanto a la disminuciéon de la liquidez en la economia del pais y las
limitaciones en la gestion de las medianas y grandes empresas para su desarrollo y

crecimiento.

La falta de confianza en el gobierno por parte de los empresarios aumenta no solo a nivel
nacional sino internacionalmente, se han descuidado relaciones de cooperacidn con paises
hermanos como Colombia y Brasil principalmente, las amenazas sobre no pagar la deuda
externa y leyes especificas limitan la inversion extranjera, disminuyendo los ingresos del
Estado.

De acuerdo a los puntos analizados el factor politico crea incertidumbre en los diferentes
sectores, por lo tanto, constituye una AMENAZA ALTA.

2.1.1.2. ECONOMICO

En este grupo se analizaran las siguientes variables:

- Inflacién - Tasa de Interés Activa
- Impuestos - Tasa de Interes Pasiva
- Desempleo

LA INFLACION:

Se define como un aumento persistente y sostenido del nivel general de precios a través del
tiempo, es medida estadisticamente a través del indice de Precios al Consumidor del Area
Urbana, a partir de una canasta de bienes y servicios demandados por los consumidores de

estratos medios y bajos, establecida a través de una encuesta de hogares.™®

18 www.bce.com.ec. Octubre 2009
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La inflacidn en el Ecuador durante el mes de septiembre se ubica en 0,63% (Ver Tabla 2y
grafico 6), superior a la registrada en agosto cuando el indice se ubico en -0,30% y similar

a la del mismo mes del afio pasado 0,66%.

Tabla 2: Variacién de la Inflacion

ANUAL MENSUAL

Septiembre-08 9.97% 0,66%
Diciembre-08 0,29%
Agosto-09 3,33% -0,30%

Septiembre-09 3,29% 0,63%

Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos.
Elaborado por: Karla Segura C.

Grafico 6: Inflacion Mensual, Ao 2009

1,09%

0,71% 0,65% 0.63%
il I
o m e

Q01X poax -0,0m%

En=-0% Feb-08 Mar08  Abr-09  Map-08  Jun-0®  Jul-D®  Ago-09  S5ep-0B

Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos.
Elaborado por: Karla Segura C.

El incremento durante esta época se debe a la demanda de productos como (Ver tabla 3 'y
grafico 7): alimento, transporte, vestimenta, servicios, Utiles escolares, entre otros. La
mayor influencia de la inflacion de septiembre del 2009 (0,63) corresponde a la educacion

en un 50,20%, seguida de la recreacion y cultura con un 13,28%.
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Tabla 3: Inflacion Mensual, Factores que intervienen

Division Incidencia Aporte de la
Incidencia

ISumatoria de
incidencias — variacion 0,63%0
mensual

Fuente: Boletin de Septiembre 2009. Banco Central del Ecuador
Elaborado por: Karla Segura C.

Grafico 7: Inflacion Mensual, Factores que intervienen
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Fuente: Boletin de Septiembre 2009. Banco Central del Ecuador
Elaborado por: Karla Segura C.

Gréfico 8: Inflacion Mensual, Septiembre 2009 por Ciudades
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Fuente: Boletin de Septiembre 2009. Banco Central del Ecuador
Elaborado por: Karla Segura C.
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Las ciudades de mayor inflacion en septiembre fueron Loja con un 1,44% y Quito con
1,28%, las ciudades que presentaron un menor crecimiento de precios fueron Cuenca
0,52%, Ambato 0,51%, Manta 0,19% y Guayaquil 0,17%. Con una variacion negativa

Esmeraldas con un -0,21% y Machala con -0,34% (Ver grafico 8)°.

La tendencia de la inflacion es a la alza, es decir, el poder adquisitivo de las personas
disminuye, las personas optaran por comprar productos sustitutos o de menor precio y
menor calidad, lo cual disminuira las ventas de la empresa. Esta variable constituye una
AMENAZA MEDIA.

LAS TASAS DE INTERES:

e TASA ACTIVA: Precio que cobra una persona o institucién crediticia por el

dinero que presta.

Tabla 4: Tasa de Interés Activa

FECHA VALOR
Octubre-21-2009
Septiembre-20-200%
Agosto-31-200%
Julio-21- 2009
Junio-30-2009
Mayo-31-200%
Abril-20-2009
Marzo-21-200%
Febraro-22-200%
Febraro-22-200%
Enero-31-200%
Diciembre-21-2008
Diciembre-21-2008
Mowviembre-20-2002
Octubre-21-2008
Septiembre-20-2008
Agosto-06- 2008
Julio-16&- 2008
Mayo-03-2008
Abril-02- 2008
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Marzo-1%-2008 10.43 %4
Febrero-0&-2008 10.50 %4
Emnero-02-2008 10.74 %4
Diciembre-10-2007 10.72 %o

Fuente: Banco Central del Ecuador. Octubre 2009
Elaborado por: Karla Segura C.

19 www.inec.gov.ec. Octubre 2009
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Grafico 9: Tasa de Interés Activa
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Fuente: Banco Central del Ecuador. Octubre 2009
Elaborado por: Karla Segura C.

Como se observa en la tabla 4 y el grafico 9 la tasa de interés activa ha disminuido a través
del tiempo de 10,72% en diciembre 2007 a 9,19% en Octubre 2009 haciendo que los
gastos financieros disminuyan en cuanto a los intereses que hay que pagar por el crédito
bancario. Para la empresa representa una OPORTUNIDAD MEDIA.

TASA PASIVA: Es el precio que se recibe el cliente por un dep6sito en los Bancos o

Instituciones financieras.

Tabla 5: Tasa de Interés Pasiva

FECHA VALOR
Octubre~31-2009 5.44 %
Septiembre-30-2005 S.57 %
Agosto-21-2009 3.356 %
Julie~21-2009 5.59 %
Junio-30-2009 3.62 %
Mayo-21-2009 5.42 °%
Abril-30-2009 5.35 %%
Marzo-21-200%9 3.31 %
Febrero-28-2009 S5.19 %
Enero-31-2009 5.10 %%
Diciembre-21-2008 S5.09 %%
Noviembre-320-2008 5.14 %%
Octubre-21-2008 3.08 %
Septiembre-20-2008 S5.29 %
Agosto-06~2008 5.30 %%
Agosto-06-2008 =5.30 %
Julic~16~2008 5.36 %%
Mayo-05-2008 S.86 %
Abril-03-2008 S5.96 %
Marzo-19-2008 S5.96 %
Febrero-06-2008 5.97 %
Enero-02-2008 5.91 %
Diciembre-10-2007 S5.64 9%
Noviembre-20-2007 3.79 %

Fuente: Banco Central del Ecuador. Octubre 2009
Elaborado por: Karla Segura C.
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Gréafico 10: Tasa de Interés Pasiva

Fuente: Banco Central del Ecuador. Octubre 2009
Elaborado por: Karla Segura C.

La tabla 5 y el grafico 10, indican las variaciones de la tasa pasiva desde Noviembre 2007
con 5,79% hasta Octubre 2009 con 5,44%. El dinero que mantiene la empresa en una
institucion financiera y las inversiones que realiza generan rendimientos financieros bajos,
incluso puede tener pérdidas por el costo de oportunidad. Esta variable es una AMENAZA
BAJA.

EL DESEMPLEO:

Tabla 6: Desempleo

FECHA VALOR
Junic-30-2009 B.34 %o
Marzo-31-2009 E.&0 %o
Diciembre-21-2008 7.50 %o
Moviembre-20- 2008 7.591 94
Octubre-21-2008 B.66 %o
Septiembre-20-2008 7.27 %o
Agosto-31-2008 6. &0 %o
Julio-21-2008 6.56 %o
Junic-Z0-2008 7.06 %%
Mayo-F1-2008 6.20 %o
Abril-20-2008 7.93 %o
Marzo-31-2008 5.87 %o
Febrero-2%-2008 7.37 9a
Emneroc-31- 2008 6.71 %4
Diciembre-21-2007 5.34 %o
Moviembre-20- 2007 6.11 %&n
Octubre-21-2007 7.50 %o
Septiembre-20-2007 7.00 %o
Agosto-31-2007 5.80 %
Julio-21-2007 5.43 %%
Junio-Z0-2007 5.93 %
Mayo-31-2007 5.10 %0
Abril-20-2007 10.03 %49
Marzo-31-2007 10.28 %40

Fuente: Banco Central del Ecuador. Octubre 2009
Elaborado por: Karla Segura C.
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Grafico 11: Desempleo
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Fuente: Banco Central del Ecuador. Octubre 2009
Elaborado por: Karla Segura C.

Si se compara con el afio anterior (ver tabla 6 y gréfico 11), en Enero del 2008 se encuentra
en el 6,71% para Junio del 2009 se incrementa a 8,34% como efecto de la crisis mundial.
Muchas empresas fruto del impacto econdémico quebraron y se liquidaron dejando a
muchos trabajadores sin su empleo, lo que gener6 una gran oferta de mano de obra
capacitada y mas barata constituyendo una OPORTUNIDAD MEDIA.

IMPUESTOS:

Son contribuciones obligatorias establecidas en la Ley, sirven para financiar los servicios y
obras que debe proporcionar el Estado a la sociedad, destacan los servicios de educacion,
salud, seguridad, justicia y la vialidad. Las empresas tienen que cumplir con sus

obligaciones tributarias segun el tipo de contribuyente.

Debido a la necesidad de establecer, identificar, conocer, controlar y servir al grupo de
empresas privadas y publicas, nacionales e internacionales el Servicio de Rentas Internas
califica como “Grandes Contribuyentes o Contribuyentes Especiales” a las empresas
considerando los montos de ingresos, costos y gastos, pasivos, activos y patrimonio. Los
contribuyentes especiales obligatoriamente declaran sus impuestos a través del internet y
los pagan vias convenio de débito u otras formas de pago a través de Instituciones

Financieras.

e IMPUESTO A LA RENTA: Impuesto que se debe cancelar sobre los ingresos o

rentas, producto de actividades personales, comerciales, industriales, agricolas y en
general actividades econdmicas percibidos durante una afio, luego de descontar los

costos y gastos incurridos par obtener o conservar dichas rentas.
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e IMPUESTO AL VALOR AGREGADO: Impuesto que se paga por la

transferencia de bienes y por la prestacion de servicios, afecta a todas las etapas de

comercializacion pero exclusivamente en la parte generada o agregada en cada
etapa. El retraso en la presentacion de la declaracion original la multa mensual del
3% del impuesto a pagar luego de deducir el crédito tributario, si en actos de
determinacion la Administracion establece la falta de declaracion, la multa sera el

5% mensual.

e RETENCIONES:
Impuesto a la Renta: Se retiene cuando los empleadores pagan las

remuneraciones, cuando se envian rentas al exterior, las sociedades que paguen
rendimientos financieros, las sociedades y personas naturales obligadas a llevar
contabilidad cuando paguen rentas gravadas, los porcentajes de retencion de
Impuesto a la Renta varian de acuerdo a la transaccién realizada, por compra de
bienes y adquisicién de servicios.

Impuesto al Valor Agregado: Sobre el 12% del VA causado, se retendra en la
adquisicion de bienes el 30% y en servicios el 70%., el 100% se retendra en los
servicios prestados por profesionales con instruccion superior, en arrendamiento de

inmuebles a personas naturales y en adquisiciones con liquidaciones de compra®.

La Empresa Dilipa Cia. Ltda., es un contribuyente especial segun resolucion No. 143 del
27 de Febrero de 1998, cumple puntualmente con sus obligaciones tributarias, pero esto no
le exime que en algin momento pueda cometer un error, retrasos en la declaracion o en el
pago los cuales pueden significar sanciones econdmicas o legales, por lo anteriormente

mencionado, se puede considerar como una AMENAZA BAJA.
2.1.1.3. SOCIAL

En cuanto a la educacion uno de los problemas que mas afecta a este sector se debe a la
interrupcion de clases por los paros de la UNE, si se cuentan las pérdidas en los ultimos 10
afios suman més de un afio escolar lo que muestra el deterioro de la educacion puablica, en
este afio incluso la protesta de docentes se agudiza con nuevas manifestaciones y
enfrentamientos con la Policia., los maestros se oponen a las evaluaciones propuestas por

el gobierno y reclaman un aumento en sus sueldos.?

2\ww.sri.gov.ec.. Impuestos y Retenciones. Octubre 2009
2L www.hoy.com. Noticia: Después de 23 dias del paro de maestros. 16 Octubre 2009
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El bono de desarrollo humano tiene como objetivo paliar las necesidades basicas de los
mas pobres pero en realidad lo que hace es que la gente se vuelva comoda, busque trabajar
en actividades que requieran menos esfuerzos, la oferta en empleos como empleada

doméstica, agricultores, carpinteros y demas enfocados en el servicio estan en disminucion.

La delincuencia y la falta de seguridad esté en crecimiento, debido a la disminucion de las
fuentes de trabajo, el gobierno canaliza recursos para impulsar las microempresas pero
existen trabas en cuanto al incremento y la creacion de nuevos impuestos, restricciones en
a las importaciones y exportaciones, obtencion de nuevo permisos de funcionamiento,
mayores controles por instituciones del Estado, etc. Muchos inversionistas prefieren
emplear sus recursos para la compra de activos fijos como terrenos, casas, vehiculos y

demaés que en la creacion de empresas.

Los productos gue se realizan en el pais son poco competitivos a nivel mundial, los precios
son demasiado altos, la inversion en investigacion y desarrollo es alta, la maquinaria
utilizada es obsoleta o en algunas industrias ain se realiza de forma manual. EI gobierno

aun no hace nada por tratar de solucionar estos ultimos puntos.

El Ecuador es uno de los paises con alto nivel de corrupcion, el sistema judicial va a paso
lento mientras los problemas sociales aumentan, existen casos que ya han quedado en el
olvido pero que a su tiempo crearon mucho dafio a la sociedad, muchos quedan impunes
por falta de pruebas y muchos ni son reportados porque se pierde tiempo, esfuerzo y dinero

pero no existen resultados.

Estos puntos se constituyen trabas para el desarrollo empresarial por lo tanto constituye
una AMENAZA ALTA.

2.1.1.4. TECNOLOGICO

La innovacion tecnoldgica constituye el factor dominante del desarrollo de las empresas,
mediante la incorporacién de las tecnologias de la informacion y la comunicacién Dilipa
Cia. Ltda., puede dar a conocer sus productos, mantener un contacto mas directo con

cliente y proveedores, incluso la comunicacion interna es mas réapida.

El uso adecuado y eficiente de la tecnologia le proporciona herramientas que faciliten la
permanencia en el mercado de la empresa y su crecimiento, este punto es una
OPORTUNIDAD ALTA.
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2.1.2. MICROAMBIENTE

Este grupo esta conformado por:

- Clientes - Proveedores

- Competencia - Normativa

2.1.2.1. CLIENTES

Dilipa Cia. Ltda., es una empresa distribuidora y comercializadora de utiles escolares,
suministros de oficina, libros, articulos de bazar y cristaleria al por mayor y menor dentro

del grupo de clientes encontramos:

- CLIENTES AL POR MAYOR:
Dentro de este grupo se encuentran principalmente propietarios de negocios
pequefios como papelerias, bazares, copiadoras e imprentas, clientes institucionales
que adquieren suministros de oficina para el mes, seis meses o un afio, como

fundaciones, instituciones publicas o privadas.

- CLIENTES AL POR MENOR:
En este grupo se encuentran, los estudiantes de educacion basica, bachillerato y
educacion superior. De acuerdo a un analisis de este sector entre el 50% y el 80%
de las ventas se hacen en temporada de inicio de clases: entre marzo y abril en la
Costa y Galapagos y entre agosto y septiembre en la Sierra y el Oriente y el publico

en general que requiere de nuestros productos o servicios.

Para determinar el grado de satisfacciébn en cuanto a los productos y servicios,
instalaciones y calidad de atencidn percibida por los clientes de la empresa Dilipa Cia.
Ltda., se aplico encuestas (Ver Anexo 1) en las diferentes sucursales a nivel Nacional,

cuyos resultados sirven para la elaboracion de la Matriz de Estrategias FODA.

2.1.2.2. PROVEEDORES

Conjunto de personas naturales o juridicas que proveen de mercaderia a la empresa. Dentro

de los principales proveedores de la empresa podemos encontrar a los siguientes:
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Para determinar las distintas oportunidades y amenazas que presentan los proveedores

para un desarrollo conjunto se aplicaron encuestas (Ver Anexo 2).

2.1.2.3. COMPETENCIA

El estudio de la competencia es primordial ya que permite analizar su crecimiento y
compararlo con el resultado obtenido por la empresa, razones de su posicionamiento,
participacion de mercado y estrategias que desarrolla. El principal competidor es Juan
Marcet, Disanti ya que se dirige al mismo segmento de mercado, pero se pueden identificar
de forma general sus competidores de forma indirecta al por mayor y al por menor en los

siguientes:

- COMPETENCIA AL POR MAYOR: Dentro de este grupo se puede identificar a
Paco, Comisariato del Libro, Libreria Espafiola, Supermercados, editoriales, Dince,
Distribuidores de articulos que provee Dilipa como Disanti en grandes volimenes,
Grandes Papelerias, Importadoras de productos especificos y hasta los mismos

proveedores de Dilipa.

- COMPETENCIA AL POR MENOR: En esta categoria se pueden agrupar a mas
de los competidores al por mayor, pequefias papelerias, bazares, mini markets,
librerias pequefias, las propias escuelas que adquieren productos al por mayor para
vender dentro de las instituciones a sus estudiantes, incluso en este grupo se

encuentran los clientes mayoristas de Dilipa.

-38-



A pesar de que Dilipa tiene pocos competidores directos, los competidores indirectos
estan en aumento, estos Ultimos se dirigen a diferentes segmentos de mercado pero
representan reducciones en las ventas de la Empresa o impiden su crecimiento. Este
punto constituye una AMENAZA ALTA.

2.1.2.4. NORMATIVA

La Empresa Dilipa Cia. Ltda., al ser una empresa grande, constituida legalmente se

encuentra controlada por distintos organismos principalmente por:

- Servicio de Rentas Internas - Instituto de Seguridad Social

- Ministerio de Trabajo - Superintendencia de Compafiias

El fiel cumplimiento de sus obligaciones permite la creacion de una imagen solida frente a
sus colaboradores, proveedores, clientes y la sociedad en general, lo que constituye una
OPORTUNIDAD ALTA.

2.2  ANALISIS INTERNO

Comprende el estudio de las fuerzas internas provenientes de factores como: los objetivos
de la organizacién, politicas administrativas, tecnologia y las aptitudes de los
colaboradores?®. La empresa puede influir para ser cambiadas. Para determinar las

fortalezas y debilidades de la Empresa se han realizado encuestas (Ver Anexo 3)

2.3 ANALISIS MATRICES

2.3.1. MATRIZ DE IMPACTO

2.3.1.1. MATRIZ DE IMPACTO EXTERNO
2.3.1.2. MATRIZ DE IMPACTO INTERNO

%2 Guizar, Montufar Rafael. Desarrollo Organizacional, segunda edicién Mc. Graw Hill. México 2004. P4g. 6
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Tabla 7 Matriz de Impacto Externo
MATRIZ DE IMPACTO EXTERNO

No. FACTORES OPOERETUNIDADES AMENAFAS IMPACTO
ALTA MEDLA BAJA ALTA MEDLA EBAJA ALTO(S) | MEDIO (3 )| BAJO (1)
MACROAMEIENTE
1|Medidas v cambios del gobiemo = 5
2 |Incremento de la inflacion P 3
3 |Disminucion de la tasa de interés activa L 3
4 |Dismitnucidon de la tasa de interés pasiva X 1
5| Aumento en el desempleo = 3
Imagen de la Empresa frente a entidad de control
6| tributario X 1
7|Problemas sociales P 5
8| Acceso a tecnologias de informacion v comunicacidon X 5
MICROAMEBIENTE
CLIENTES
| Demanda de Productos P 5
10| Clientes con necesidades maltiples XX 5
11 |Promociones de productos en el mercado X 1
Posicionamientode la empresa en la mente del
2|consumidor P 5
13|Imagen de los puntos de venta X 5
14|Precio de los productos P 5
15| Clientes al por mayor ¥ menor X 5
16 |Eficacia en la atencion al por mayor (facturacion) P 3
17 |Publicidad de productos en el mercado XX
18 |Eficacia en la atencidon al por mayor (despacho) L 3
18| Atencidn a cientes v reclamos X 5
20|Solucion de reclamos = 3
21|Calidad de atencion ofrecida por el personal X 3
PREOVEEDOEES
22| Ubicacion del proveedor X 3
23 |Cantidad de provesdores P 3
24|Formas de Pago X 5
25|Plazos de Crédito Y 3
26|Entrega de pedidos Y 3
27| Ajustes en precios P 3
28| Canales de comunicacidon X 5
28| Promocion de sus productos P 3
30| Condiciones de los proveedores X 5
31|Servicios Post - Venta Y 3
32|Dustancia fisica con la empresa X 3
COMPETENCLA
33| Incremento de los competidores indirectos = i
NOEBEMATIVA
34| Cumplimiento de las oblizaciones legales Y 5
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Tabla 8 Matriz de Impacto Interno
MATRIZ DE IMPACTO INTERNO

No. FACTORES FORTALEZAS DEEILIDADES IMPACTO
ALTA MEDILA BAJA ALTA MEDLA BAJA ALTO(S5) | MEDIO(3)| BAJO(1)
PLANIFICACION
1| Conocimiento del Compromiso Empresanal X ]
2| Cumplimiento del Compromiso Empresanal L ]
3| Conocimiento de las politicas de la Empresa 4 3
4| Cumplimiento de las politicas dentro del drea de trabajo X 3
5 |Planificacion de actividades en areas de trabajo X 3
6| Cumplimiento de la planificacion de actividades X 3
ORGANIZACION
7|Existencia del Organigrama Empresarial X 3
8|Existencia de Orzanizramas por Area o Departamento X 5
9| Participacion de los colaboradores en la toma de decisiones X 3
10| Drefinicion de Responsabilidades X 5
11 |Distribucion de cargas de trabajo X ]
12| Comumnicacion entre departamentos o areas de trabajo X 3
13| Comunicacion entre sucursales X 3
DIRECCION
14 |Influencia positiva del administrador o jefe de area X 5
15| Trabajo en Equipo X ]
16| REesolucion de problemas por el administrador o jefe de drea X 3
17|Liderazzo onentado a resultados X ]
18[Liderazzo democratico del gerente X 3
CONTROL
19| Aplicacion de distintos tipos de control X 3
20|Frecuencia en la aplicacion de controles X 3
21| Atencion de reclamos L 3
22| Utilizacion eficiente del presupuesto X 3
23 |Poncipios v Valores L 3
ARFA FINANCIERA
24|Estados Financieros actualizados X 3
25| Toma de decisiones en base en indicadores financieros x 3
26|Retrasos en el pago a proveedores X 3
27| Puntualidad en la declaracion de impuestos X ]
28 |Perdida de documentacion X 1
ARFA DE COMERCIALIZACION
2% |Investigacion de nuevos productos L ]
30| Control de existencias minimas v maximas X 3
31|Reporte al proveedor sobre diferencias en mercaderia ]
32| Dhversificacion de productos X 3
33 |Publicidad de productos propios de la empresa X 3
34| Adguisicion de productos con costos adecuados b ]
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Tabla 9 Matriz de Impacto Interno

MATRIZ DE IMPACTO INTERNO

No. FACTORES FORTALEZAS DEEILIDADES IMPACTO
ALTA | MEDIA | BAJA | ALTA | MEDIA | BAJA | ALTO(S5) [MEDIO(3)| BAJO(1)
ARFA TECNOLOGICA
33| Inversion en software v hardware X 3
36| Mantenimiento de Equipos X 5
37|Existencia de una pagina web X 3
38| Informacion en la pagina web X 3
39| Sistemas de comunicacion e informacion X 3
Capacitacion sobre el manejo de los sistemas de comunicacion
40| e informacion X 3
41| Capacitacion sobre manejo del sistema informético interno X 3
AREA DE TALENTO HUMANO

42| Desarrollo de competencias X 5

3| Qportunidad de desarrollo del personal X 3
43| Cultura Orzanizacional basada en valores X 5
46| Satisfaccion de los colaboradores en su trabajo X 3
47| Nivel de formacion del personal X 3
43| Proceso de Induccion del personal x 3
49| Incentivos para el personal X 3
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2.3.2. MATRIZ DE VULNERABILIDAD

Tabla 10 Matriz de Vulnerabilidad

MATRIZ DE VULNERAEBILIDAD

FACTORES MACROAMBIENTE CLIENTES PROVEEDORES COMPETENCIA
Medidas v |Incremento Clientes con Eﬁcacm. ?ﬂ Publicidad de Eﬁl:acm. ?ﬂ Calidad de | Entrega | Ajuste .. Incremento de
. . Problemas . la atencion la atencion . = Servicios .
AMENAZAS|cambios del dela . necesidades productos en atencion del de efl competidores
gobierno | inflacion Seciales multiples al por AV o) mercado al por mayor personal | pedidos |precios Post- venta indirectos
(facturacion) (despacha)

DEBILIDADES 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Conocimiento de las politicas 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Planificacion de actividades en
areas de trabajo 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Cumplimiento de la planificacion | 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Comunicacion entre areas o
departamentos 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Comumnicacion entre sucursales 3 3 3 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Estados financieros actualizados |3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Toma de decisiones en base a
indicadores financieros 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Betraso en el pago a proveedores | 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Control de existencias mimmas v
maximas 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Publicidad de productos propios | 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Informacion en la pagina web 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Capacitacion sobre manejo del
sistema informatico interno 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Proceso de mnduccion del personal| 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

53 3% 43 55 43 51 43 43 41 45 49 57

54
40
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2.3.3. MATRIZ DE APROVECHABILIDAD

Tabla 11 Matriz de Aprovechabilidad

MATRIZ DE APROVECHABILIDAD
FACTORES MACROAMBIENTE CLIENTES PROVIEDORES NORMATIVA
Disminucion | Aumento ACCESU‘E Demandz {Posconamento nagen & Precio de |Clientes al Aterllcmn Sohucion| Ubicacion . Formas de | Plazos |Canales de| Promocion |Condiciones | Distancia Inagen dela
tecnologias | de delaempresa | los | actente Cantidad de . empresa frente
OPORTUNIDADES| tasade en el ) los  |pormayor de del pago de | comun- de delos | fisicacon .
interés activa|desempleo de mfonm pro.ductos mlammltedel puntos productos | y menor Y eclamos proveedor proveedores proveedor | credito | cacion | productos |provesdores | la empresa 2 enfidades de
comunicacion| clientes | consumidor | deventa reclamos cantol
FORTALEZAS 3 3 3 j j 3 3 3 j 3 3 3 j 3 3 j j 3 3
Conocimiento del Compromiso
empresaral j 3 i 3 j j 3 3 3 j 3 3 3 i 3 3 j j 3 3
Cumplimiento de! Compromiso
empresarial j 3 i 3 j j 3 3 3 j 3 3 3 i 3 3 j j 3 3
Cumplimiento de las politicas en &l
irea o departamento ] 3 3 3 j ] 3 3 3 j 3 3 3 i 3 3 j j 3 3
Eumstencia del organigrama
empresarial ] 3 3 3 j ] 3 3 3 j 3 3 3 j 3 3 j ] 3 3
Eustencia del organigrama pot
irea o departamento j 3 i 3 j j 3 3 3 j 3 3 3 j 3 j j j 3 3
Participacion de los colaboradores
e la toma de decisiones ] 3 3 3 3 ] 3 3 3 i 3 3 3 3 3 3 3 ] 3 3
Defindcion de Responsabibidades |3 3 3 j j j j j j j j 3 3 j j j j j 3 j
Distnibucion d= carzas de trabajo |3 3 3 j j j j j j j 3 3 3 j j j j j 3 j
Influenicia positiva del jefe de drea
0 administrador ] 3 i 3 i ] 3 3 3 i 3 3 3 i 3 3 i ] 3 3
Trabajo en equipo j 3 i 3 j j 3 3 3 j 3 3 3 j 3 j j j 3 3
Resolucion de problemas por el
administrador o jefe de frea ] 3 i 3 j j 3 3 3 j 3 3 3 i 3 3 i ] 3 3
Liderazzo onientado a resultados | 3 3 i 3 i ] 3 3 3 i 3 3 3 i 3 3 i ] 3 3
Liderazzo democratico del gerente | 3 3 i 3 i ] 3 3 3 i 3 3 3 i 3 ] i ] 3 3
Agplicacion de distintos tipos de
cotitral ] 3 i 3 i ] 3 3 3 i 3 3 3 i 3 3 i ] 3 3
Frecuencia en la aplicacion de
conifroles ] 3 i 3 i ] 3 3 3 i 3 3 3 i 3 3 i ] 3 3
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MATRIZ DE APROVECHABILIDAD

FACTORES MACROAMBIENTE CLIENTES PROVEEDORES NORMATIVA
Dismitmicion | Aumento _-\cceso.a Demanda Posiionamento nagen de Precio de | Chientes al _-\terllcmn Solucion | Ubicacion ‘ Formas de| Plazos |Canales de| Promocion |Condiciones | Distancia Inagen dela
OPORTUNIDADES|  tasa de en el tecpolognas & delaemprsa | - los los  |pormayor 2clente de del Cantidad de pago de | comuni- de delos | fisicacon empr.esafrente
A deinform. y |productos | enlamenfe del | puntos ] ysus ] proveedores| " . .. ) a enfidades de
interés activa|desemplea e . productos | ymenor reclamos | proveedor proveedor | crédito | cacion | productos |proveedores |la empresa
comunicacién| chentes | consumidor | deventa reclamos contol
FORTALEZAS i ] i i i i i j i i i i ] i i i i i j
Atencion oportuna dereclamos |3 3 ] 3 ] 3 3 3 j ] 3 i 3 j 3 3 ] 3 i j
Utilizacion eficiente del presupuesto| 3 3 ] 3 i 3 3 3 i i 3 i 3 ] 3 3 i i i
Principios y Valores j i ] j j j j j j j j 3 i j j j j j 3 j
Punfualidad en la declaracion de
impuestos j i ] j i j j j j i i i i ] j j i j 3 j
Investizacion de mievos productos | 3 3 ] 3 ] 3 3 3 i ] 3 i 3 ] 3 3 ] 3 i i
Reportes &l proveedor sobre
diferencias en mercaderia j i ] j i j j j j i j i i ] j j i j j j
Diverstficacion de productos 3 3 ] 3 i 3 3 3 i i 3 i 3 ] 3 3 i 3 i i
Adquisicion de productos con
costos adecuados j i ] j i j j j j i i i i j j j i j j j
Inversion en software y hardware | 3 i ] i i i i i j i i i i ] i i i i 3 3
Mantenimiento de equipos 3 3 ] 3 ] 3 3 3 j ] 3 3 3 ] 3 3 ] 3 i j
Existencia de lz pagna web 3 3 ] 3 ] 3 3 3 j ] 3 i 3 j 3 3 ] 3 j j
Sistemas de comunicacion e inform. | 3 i ] i i i i i 3 i i 3 i ] i i i i 3 3
Capacitacion sobre mangjo de
sistema de comunicacion e infom. | 3 j ] j j j j j i j j i j ] j j j j i i
Desarrollo de Competencias 3 3 ] 3 ] 3 3 3 j ] 3 i 3 j 3 3 ] 3 i j
Oportunidad de desarrollo del
personal i i ] i i i i i j i i i i ] i i i i i j
Cultura Organizacional (valores) | 3 i ] j i j j j j i j 3 i ] j j i j 3 j
Satisfaccion de los colaboradores |3 3 ] 3 i 3 3 3 i i 3 i 3 ] 3 3 i 3 i i
Nivel de formacion del personal |3 3 ] 3 i 3 3 3 j ] 3 i 3 ] 3 3 i 3 i j
Incentivos para el personal 3 3 ] 3 i 3 3 3 j i 3 3 3 j 3 3 i 3 i j
102 102 148 156 158 156 158 158 158 132 110 106 152 152 152 152 147 110 158
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2.3.4. HOJA DE TRABAJO FODA

Tabla 12 Hoja de Trabajo FODA

HOJA DE TRABAJO FODA

FORTALEZAS

OPORTIUNIDADES

Conocimiento del compromiso empresarial

Acceso atecnologias de informacion v comuni-

L. |cacion

[t | =t

Cumplimiento del compromiso empresarial

[R=]

Demanda de productos

Existencia del organigrama empresarial

Posicionamiento de la empresa en la mente del

3. 3. |consumidor
4. |Defimnicion de Besponsahlidades 4. |Adecuada imagen de los puntos de venta
5 Distribucion de cargas de trabajo en su totalidad 5 Precio competitivos de los productos
6. | Influencia positiva del administrador o jefe de area|| 6. [Clientes al por mayor v menor
7. | Trabajo en equipo 7. |Atencion mmediata a los clhiente v sus reclamos
Vet
Liderazgo orentado a resultados arias formas de pago que ofrecen los
3. = 8. |proveedores
8. |Liderazgo democratico del gerente 2. |Plazos de crédito amplios de los proveedores
. Canales de comunicacion directa con los provee-
Aplicacion de controles
10. 10.|dores
1 Atencidon oporfuna de reclamos 1 Condiciones flexibles de los proveedores
Puntualidad en la declaracion de impuestos _—‘Ldrzcuada imagen de la empresa frente a
12. 12.|entidades de contol
Investigacion continua para la adquisicion de
13.|nuevos productos
Eeportar de forma mmmediata al proveedor
14.| diferencias en la mercaderia
15.| Adquisicion de productos con costos adecuados
15.| Mantenimiento de equipos
17.|Existencia de la pagina web
Programas o actividades para el desarrollo de
18.|competencias
19| Oportunidad de desarrollo del personal
Cultura Orzanizacional basada en principios v
20.|valores
21.|Incentivos continuos para el personal
DEBILIDADES I AMENAZAS
Cumplimineto parcial de la planificacion de los Medidas v Cambios del Gobiemno
1. | departamentos v sucursales 1. -
I:tladecuada comuicacion entre departamentos o Clientes con necesidades miiltiples
2. |areas 2
| nadecuada comunicacién entre sucursales ) Falta de publicidad agresiva de los productos en
3. 3. |el mercado
. . . El proveedor no amplia informacidon sobre sus
Control de existencias no continuo
4. 4. |productos a personal de ventas de la empresa
) Falta de publicidad a los productos propios dela . Incremento de competidores indirectos

EMpresa

. |La pagina web no se actualiza continuamente

La capacitacion del sistema informatico interno es

. |incompleta
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2.3.5.

MATRIZ ESTRATEGICA FODA

Tabla 13 Matriz Estratégica FODA

MATRIZ ESTRATEGICA FODA

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

l. Acceso atecnologias de informacion ¥ comunicacion
2. Demanda de productos
3. Posicionamiento de la empresa en la mente del consu-
midor . . .
- _ 1. Medidas v Cambios del Gobi
EXTERINNAS 4. Imagen de los puntos de venta eqidas ¥ os detlrobiermo
- = . 2. Clientes con necesidades multiples
3. Precio competitivos de los productos - .. .
. 3. Falta de publicidad agresiva de los productos en
G. Clientes al por mayor ¥ menor ol mercado =
7. Atencidon inmediata a los clientes v sus reclamos . .
. - 4_El proveedor no amplia informacion sobre sus
8. Varias formas de pago que ofrecen los proveedores roductos a personal de ventas de la empresa
INTERNAS 0. Plaros de crédito amplios del proveedor P P . L P
. . . 3. Incremento de competidores indirectos
10. Canales de comunicacion directos con los proveedores
11. Condiciones flembles de los proveedores
12. Adecuada imagen de la empresa frente a las entidades
de control
FORTALEZAS F.O. F.A.

= N

Conocimiento del compromiso empresarnial
Cumplimiento del compromiso empresarial
Existencia del organigrama empresarial

Definicion de Fesponsabilidades

Distribucion de cargas de trabajo en su totalidad
Influencia positiva del administrador o jefe de Area
Trabajo en equipo

Liderazzo onentado a resultados

Liderazgo democratico del gerente

. Aplicacion de controles

. Atencion oportuna de reclamos

. Puntualidad en la declaracién de impuestas

. Investigacion continua para la adquisicion de nuevos productos

Eeportar de forma inmediata al proveedor diferencias en la mercaderia

. Adgquisicion de productos con costos adecuados

. Mantenimiento de equipos

. Existencia de la pagina web

.Programas o actividades para el desarrollo de competencias
. Oportunidad de desarrollo del personal

. Cultura Organizacional basada en principios v valores

. Incentivos continuos para el personal

a) Realizar entrevistar personales a los clientes sobre
atencion cliente, requerimiento de productos v sugerencias

b) Aplicacion periddica de encuestas sobre satisfaccion del
clientes dentro de las instalaciones

c) Ofrecer convenios institucionales

d) Fotar v capacitar al personal en distintas areas de trabajo
&) Promoverla salud integral del personal

f) Receptar pedidos por internet

z) Integrar politicas de calidad

a) Ofrecer descuentos a los clientes por compras
en volimenes al contado

b) Llewvar a cabo promociones como hquidacion de
productos, deos por uno, dias especiales ¥
enganiche de productos con alta rotacion con los
de baja rotacion

c) Ejecutar charlas sobre caracteristicas v usos de
productos nuevos e importados alos agentes de
venta por el departamento de compras

d) Ofrecer productos v servicios de calidad con

precios competitivos

e) Crear v mantener alianzas estratégicas con los
proveedores

f) Incrementar la linea de productos
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Tabla 14 Matriz Estratégica FODA

MATRIZ ESTRATEGICA FODA
OPORTUNIDADES AMENAZAS
1. Acceso atecnologias de informacion v comunicacion
2. Demanda de productos
3. Posicionamiento de la empresa en la mente del consu-
midor . . .
- - 1. Medidas v Cambios del Gobi
EXTERNAS 4. Imagen delos puntos de venta ccias ¥i-aiblos de hoiema
_ = . 2. Clientes con necesidades multiples
3. Precio competitivos de los productos . y .
. 3. Falta de publicidad agresiva de los productos en
6. Clientes al por mayor ¥ menor el mercado =
1. Atencion inmediata a los clientes y sus reclamos . ..
. - 4. Elproveedor no amplia informacion sobre sus
8. Varias formas de pago que ofrecen los proveedores

productos a personal de ventas de la empresa

INTERNAS 9. Plazos de crédito amplios del proveedor - . .
e 3. Incremento de competidores indirectos
10. Canales de comunicacion directos con los proveedores
11. Condiciones flexibles de los proveedores
12. Adecuada imagen de la empresa frente alas entidades
de control
DEBILIDADES D.O. D.A.

1. Cumplimiento parcial de la planificacion de los departamentos v
sucursales

2. Inadecuada comunicacion entre departamentos o areas

3. Inadecuada comunicacion entre sucursales

4. Control de existencias no continuo

5.Falta de publicidad a los productos propios de la empresa

6.La pagina web no se actualiza continuamente

7.La capacitacion del sistema informatico intemo es incompleta

a) Realizar reuniones de integracion entre departamentos v
sucursales como actividades sociales v deportivas

b)Llevar a cabo la implementacion v mejoramiento de
procesos

clima laboral adecuado a través del

mejoramiento del proceso de induccion

c) Generar un

d) Disefiar el direccionamiento estratégico
e) Establecer una estructura por procesos

a) Usar catdlogos v muestras para promocionar los
productos, especialmente los nuevos

b) Crear un puesto de trabajo para comercializacion
por intermet

¢} Dar a conocer alos clientes a través de talleres
practicos los productos en especial los propios v
los nuevos e importados

d) Efectuar programas de capacitacion técnica y
motivacion para el personal en distintas areasy
sucursales

-48-




24

EO

b)

d)

f)

9)

ANALISIS FODA

Realizar entrevistar personales a los clientes sobre atencion, requerimiento de
productos y sugerencias: F1, F2, F7, F8, F10, F11, F13, F15, 02, O4, O5, 06, O7.
El compromiso de la empresa resalta la variedad de productos, el profesionalismo y
la excelencia en el servicio, las entrevistas constituyen herramientas para la
obtencion de informacion que permita su cumplimiento.

Aplicacion periddica de encuestas sobre satisfaccion de los clientes dentro de
las instalaciones: F1, F2, F7, F8, F10, F11, F13, F15, 02, 03, 04, 05, 06, O7.
Con la informacion obtenida de las encuestas se puede detectar los puntos débiles
de la empresa para la toma de acciones correctivas oportunas.

Ofrecer convenios institucionales: F8, 02, 06. Con esta opcion, la empresa atrae
nuevos clientes, da a conocer sus productos y crea relaciones comerciales para el
futuro, lo que representa un aumento en las ventas.

Rotar y capacitar al personal en distintas areas de trabajo: F3, F4, F5, F7, F18,
F19, F21, O7. Es importante que todo el personal esté preparado para cumplir con
eficiencia cualquier rol en la empresa y la solucion oportuna de inconvenientes.
Promover la salud integral del personal: F21, O12. La empresa se preocupa por
el desarrollo humano y profesional de cada colaborador, si las personas se sienten
bien lo reflejan en las actividades que llevan a cabo.

Receptar pedidos por internet: F2, F17, Ol1, 02, O4, O5. Mediante el uso
eficiente de la tecnologia la empresa da a conocer sus productos y servicios, precios
y promociones, al incursionar en esta alternativa ahorra tiempo y recursos.

Integrar politicas de calidad: F1, F2, F4, F5, F8, F10, F18, F12, F14, F20, F21,
01, 02, O7, 010, 0O12. El incluir la calidad permite agregar valor al servicio,
promueve la mejora continua y crea una imagen de prestigio, confianza y

credibilidad de Dilipa frente a la sociedad.

Ofrecer descuentos a los clientes por compras en volimenes al contado: F15,
A5, Este beneficio permite que la empresa obtenga ventaja competitiva, promover

las ventas y obtener mayor liquidez a corto plazo.
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b)

d)

f)

b)

Llevar a cabo promociones como liquidacién de productos, dos por uno, dias
especiales y enganche de productos de alta rotacion con los de baja rotacion:
F8, F15, A5. Las promociones son herramientas que permiten diferenciarse de la
competencia, impulsar el consumo de otros productos, la introduccién de nuevos
articulos y sacar del mercado otros, lo que se vera reflejado en un aumento en las
ventas.

Ejecutar charlas sobre caracteristicas y usos de productos nuevos e

importados a los agentes de venta por el departamento de compras: F4, F6, F7,

F10, F13, F15, A3, A4, A5. Al extender el conocimiento de los productos a los

agentes de venta, se estimula las ventas, se evita el exceso de stock en las bodegas y

permite la exclusividad de distribucion de ciertos productos a la empresa.

Ofrecer productos y servicios de calidad con precios competitivos: F1, F2, F10,

F13, F17, A3, A5. El trabajo diario de la empresa busca la distribucion de libros,

atiles escolares, suministros de oficina, articulos de bazar, cristaleria, juguetes y

plasticos que permitan el bienestar de la sociedad, con precios justos

diferenciandose de la competencia.

Crear y mantener alianzas estratégicas con los proveedores: F7, F14, F15, Al,
A4, A5. Las fuertes relaciones entre los proveedores y la empresa permiten un
crecimiento conjunto y ventajas competitivas.

Incrementar la linea de productos: F15, A2, A5. La diversificacion de productos
es un aspecto importante del crecimiento, la fidelizacion del cliente y la busqueda de

nuevas oportunidades de inversion.

Realizar reuniones de integracion entre departamentos y sucursales como
actividades sociales y deportivas: D1, D2, D3, All, A12. Al fomentar la union, la
empresa crea un ambiente agradable para desarrollar sus actividades y reducir la
falta o inadecuada comunicacion entre ellos.

Llevar a cabo la implementacién y mejoramiento de procesos: D2 D3, D4, D7,
06, 010. Esta estrategia le permitird a la empresa proyectar una imagen de
prestigio, confianza y credibilidad ante sus clientes actuales y potenciales,

proveedores y colaboradores.

-50-



d)

b)

d)

Generar un clima laboral adecuado a través del mejoramiento del proceso de
induccion: D1, D2, D3, 03. 06, O7. Una adecuada induccién del personal
representa ahorro en recursos materiales, econémicos, tecnoldgicos y humanos para
la empresa, un personal capacitado constituye una ventaja para alcanzar, sostener y
mejorar su posicién en el entorno.

Disefar el direccionamiento estratégico: D1, O1, 02, O1. Con esta estrategia, se
busca orientar a la empresa hacia el futuro y asegurar su permanencia en el
mercado.

Establecer una estructura por procesos: D2 D3, D4, D7, 06, 010. Mediante esta
estructura la empresa puede responder a un mundo globalizado y enfrentar nuevos
retos en minimizacion de costos, tiempos de espera, comunicacién eficiente y

resolucion de conflictos internos y externos de forma oportuna.

Usar catalogos y muestras para promocionar los productos, especialmente los
nuevos: D5, A3, A5. El uso de estas herramientas permite la salida de productos
nuevos o propios de la empresa, generando un aumento en las ventas.

Crear un puesto de trabajo para comercializacion por internet: D5, D6, A2,
A3, A5. Al desarrollar el comercio por internet la empresa accedera a un segmento
de mercado que por el momento no esta cubierto por la empresa, se ofrece mayores
facilidades para el cliente y ahorro de recursos.

Dar a conocer a los clientes a través de talleres practicos los productos en
especial los propios y los nuevos e importados: D5, A3, A5. Los talleres
practicos son formas de enganche de nuestros productos, dar a conocer sus
caracteristicas y usos, crea lealtad de los clientes con la empresa por los beneficios
adicionales recibidos.

Efectuar programas de capacitacion técnica y motivacion para el personal en
distintas &reas y sucursales: D1, D4, D7, A3. El personal capacitado de forma
técnica estd preparado para los nuevos retos que se le plantea, lo que representa
una inversién para la empresa y la motivacién contribuye la clave para realizar un

excelente trabajo, cumpliendo plenamente con lo planificado.
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e MATRIZ AXIOLOGICA:

2.5 PRINCIPIOS Y VALORES

La filosofia organizacional se basa en el estudio de los principios y valores de cada persona

en el grafico 9 se muestran algunos de estos que se pueden evidenciar dentro de la empresa
obtenida de las encuestas realizadas a los colaborados:

Graéfico 12 Principios y Valores de la empresa

11%

31%

O PUNTUALIDAD BETICA 0O TRABAJO EN EQUIPO
O EFICIENCIA EN LA GESTION B RESPONSABILIDAD

A este grupo de principios y valores se une el compromiso, honestidad, lealtad,
perseverancia, respeto, servicio y superacion personal que establece la empresa como

valores corporativos. En la siguiente tabla se relacionan con los diferentes actores:

Tabla 15 Matriz Axioldgica

MATRIZ AXIOLOGICA
ACTORES ORCGANISMOS
VALORESY FROVEEDCORES | COMPETENCIA | CLIENTES | COLABORADORES IE
PRINCIPIOS CONTROL
RESPOMNEARILIDAD, COMPROMEO - . .
¥ EFICTENCIA EN LA GESTION X X X X X
ETICA Y SUPERACION FERSONAL X X X X X
HONESTIDAD ¥ LEALTAD X X X X X
PFREEVERANCIA ¥ TRABATD BN . X .
EQURO X X X X X
SERVICIO X X X X
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RESPONSABILIDAD, COMPROMISO Y EFICIENCIA EN LA GESTION:

Una persona comprometida cumple al maximo con sus obligaciones haciendo méas de lo
esperado, optimizando recursos, energia y tiempo. Es poner en juego nuestras capacidades

para sacar adelante todo aquello que se nos ha confiado.?®

e Proveedores: Cumplimiento de obligaciones y creacion de alianzas estratégicas.

e Competencia: Ser un modelo empresarial con cobertura nacional e imagen
internacional preferido en el mercado.

e Clientes: Ofrecer productos de calidad con precios competitivos, busqueda de una
satisfaccion integral del cliente y fidelizacion.

e Colaboradores: Alinear los objetivos personales con los de la organizacion, luchar
por el desarrollo conjunto

¢ Organismos de Control: Cumplimiento a cabalidad de las obligaciones legales y

la creacion de una imagen solida frente a la comunidad.

ETICA Y SUPERACION PERSONAL :

Se relaciona con el estudio de la moral y de la accion humana, no sélo mira a los resultados
de la accion sino a quién lo realiza, hace referencia a la calidad humana de las personas y
sus acciones. La superacion motiva a las personas a perfeccionarse a si misma, en lo
humano, espiritual, profesional y econdmico venciendo los obstaculos y dificultades para

lograr los objetivos propuestos®

e Este punto se refleja en todos los actores y las actividades que realizan a nivel
laboral y social, la ética funciona como una guia para obrar y la superacion

personal la motivacién para lograr lo propuesto.

HONESTIDAD Y LEALTAD:

La honestidad es una forma de vivir congruente entre lo que se piensa y la conducta que se
observa hacia el projimo, exige en dar a cada quien lo que le es debido. La lealtad es un

compromiso a defender lo que creemos y en quien creemos®.

2 Nifiez, Giovanny. Solo Valores...Segunda edicion, afio 2007.
2% Guillén, Manuel. Etica en la Organizaciones. Pearson Prentice Hall, Madrid-Espafia 2006.
% Nfiez, Giovanny. Solo Valores...Segunda edicion, afio 2007.
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Proveedores: Cumplir con los pagos, los compromisos adquiridos, acuerdos sobre
descuentos y devoluciones.

Competencia: Competir de forma leal sin perjudicar el mercado.

Clientes: No crear falsas expectativas al cliente por vender mas sino ser honestos y
leales en cada actividad que emprendemos.

Colaboradores: Realizar pagos y liquidaciones justas de acuerdo a lo establecido
en la ley.

Organismos de Control: Cumplimiento de obligaciones legales de acuerdo a la

realidad.

PERSEVERANCIA Y TRABAJO EN EQUIPO:

La perseverancia es un esfuerzo continuado para obtener un resultado concreto, nos brinda

estabilidad y confianza. El trabajo en equipo es la integracién armonica de personas de

acuerdo a habilidades y competencias especificas para cumplir una determinada meta bajo

la conduccion de un coordinador?.

Este punto se evidencia en todos los actores y sus actividades ya que el trabajo es
de todos, el luchar por obtener y mantener participacion en el mercado, ofrecer

condiciones adecuadas para el desarrollo personal, empresarial y del pais.

SERVICIO:

Comprende brindar ayuda de manera esponténea en los detalles mas pequefios, habla del

sentido de colaboracién hacia los demas para hacer la vida mas ligera®’.

Proveedores: Comercializar sus productos para satisfacer las necesidades y
requerimientos de los clientes.

Clientes: Ofrecer una atencidon permanente, satisfacer al maximo sus necesidades
agregando valor.

Colaboradores: Brindar fuentes de trabajo que permitan su desarrollo personal y
profesional.

Organismos de Control: Ser un agente de retencion de impuestos que contribuye

al desarrollo del pais.

%8 Nufiez, Giovanny. Solo Valores...Segunda edicion, afio 2007.
" Nfiez, Giovanny. Solo Valores...Segunda edicion, afio 2007.
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26  MISIONY VISION

VISION INSTITUCIONAL:

Establece como deberia ser y actuar la empresa en el futuro, basada en los valores y

convicciones de sus integrantes.?

Para poder establecer la visidn se consideran las siguientes interrogantes:
e ;Cuando? Para cuantos afios adelante
o ;Qué? A que dedicara primordialmente su actividad empresarial
e ;COMoO? Qué estrategia fundamental le servira de brujula
e ;Conquién? Qué competencias tendran las personas que acompafaran el esfuerzo
indispensable para ganar futuro
e ;Paraqué?  Cuél es la filosofia de su presencia en el mercado
e ;Por que? Cual es la razon de su permanencia

e ;Dobnde? El lugar del planeta, region.

ELEMENTOS CLAVES:
e Posicion en el Mercado (deseada y realista)
e Tiempo (mediano y largo plazo)
e Ambito del Mercado (definicion del negocio, mercado)
e Productos y Servicios (definicion del negocio, necesidad)
e Valores
e Principios Organizacionales

A partir del compromiso empresarial se establece:

T
&h VISION 2014

Ser el modelo empresarial con cobertura nacional e imagen internacional de reconocido
prestigio, confianza v credibilidad gracias a su permanente preocupacion por el desarrollo
humano y profesional de cada colaborador en busca del éxito de la organizacion

Ampliar las lineas de negocio, diversificar los productos ¥ elaborar nuevos articulos para
una mayor satisfaccion del cliente y rentabilidad para la organizacion

%8 Salazar, Pico Francis. Taller de Gestién Estratégica de Negocios. Management advise & consulting. Afio
2006
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MISION INSTITUCIONAL:

Es la definicion de la razon de existencia y la naturaleza de un Negocio®.

Para poder establecer la mision se consideran las siguientes interrogantes:
o ;Qué? Cual es la razon u objeto social del establecimiento
e ;COmMo? Cual es la estrategia que marca la diferencia con los demas
e ;Conquién? Cual es el personal del que se dispone
e ;Paraqué? A quién va a satisfacer primariamente el producto o servicio
e ;Por qué? Qué explica y justifica en lo principal su presencia

e ;Donde? Lugar o ubicacién geogréfica

ELEMENTOS CLAVES:
e Naturaleza del Negocio (finalidad de la Industria a la que pertenece)
e Razon para existir (definicion del negocio, necesidad)
e Mercado al que sirve (definicidn del negocio, mercado)
e Caracteristicas generales de productos y servicios (definicion del negocio, ventajas
competitivas)
e Posicion deseada en el Mercado (vision)

e Principios y Valores.

A partir del compromiso empresarial se establece:

3

¢ ,
o MISION
as

Dilipa es una empresa solida, preferida en el mercado por la variedad de sus productos, el
profesionalismo v la excelencia en el servicio, comprometidos con la sociedad en el
desarrollo de la educacion y la cultura (libros y itiles escolares), provee suministros de
oficina que facilitan el desarrollo empresarial mejorando la economia del pass, distribuye
articulos de bazar, cristaleria, jugsuetes y plasticos para satisfacer el buen gusto del cliente
v contribuir en la decoracion de un hogar moderno.

% Salazar, Pico Francis. Taller de Gestion Estratégica de Negocios. Management advise & consulting. Afio
2006
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2.7

OBJETIVOS

Los objetivos representan un compromiso de alcanzar metas especificas en un cierto

tiempo™.

CARACTERISTICAS:

Especifico:  Area puntual de negocio a la que ataca el objetivo

Medible: Cuantificar lo que se pretende alcanzar

Asignable: A quien se responsabiliza del cumplimiento de este objetivo
Real: Recursos disponibles para conseguir efectivamente este objetivo

Tiempo: Cuando se esperan alcanzar resultados.

OBJETIVO GENERAL:

Satisfacer la demanda de libros, suministros de oficina, Gtiles escolares, articulos de bazar,

cristaleria, juguetes y plasticos, ofreciendo productos de calidad con precios competitivos

en el mercado, una estructura basada en procesos, desarrollo humano y profesional de cada

colaborador y valor agregado para la plena satisfaccion del cliente.

OBJETIVO ESPECIFICOS:

INCREMENTAR:

Incrementar en un 20% la variedad de productos mediante la introduccién de
nuevas lineas de negocio.

Invertir el 3% de las ventas totales del afio para financiar proyectos de
investigacion y desarrollo de nuevos productos.

Promover el crecimiento en ventas mediante la comercializacion por internet,
ampliacion de tarjetas de crédito y nuevos puntos de venta.

Fidelizar a los clientes a través de un servicio personalizado, descuentos,
promociones y beneficios adicionales como charlas y talleres practicos.

Incrementar el nimero de trabajadores satisfechos, desarrollo de competencias e
indice de motivacién mediante la inversion en capacitacion técnica y motivacion.
Realizar estudios de mercado anual para determinar las necesidades actuales de los

clientes y sus requerimientos.

% Salazar, Pico Francis. Taller de Gestién Estratégica de Negocios. Management advise & consulting. Afio

2006
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MANTENER:

Utilizar al 100% la capacidad instalada
Inversion en Software, Hardware y sistemas de informacion y comunicacion

Fortalecer las alianzas estratégicas con los proveedores

REDUCIR:

2.8

Reducir en un 15% los costos de almacenamiento y encarecimiento del producto
mediante el manejo adecuado de inventarios.

Reducir los tiempos de entrega de pedidos, aumentando los canales de distribucion.
Reducir en un 60% los errores de facturacion y despacho en las ventas al por mayor
a través de vendedores externos con una estructura en base a procesos.

Reducir el uso de recursos mediante la documentacion de los procesos

Reducir al maximo las pérdidas a través de la aplicacion continua de controles.

POLITICAS

Constituyen declaraciones o interpretaciones generales que guian o encauzan el

pensamiento para la toma de decisiones. *

AREA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA:

El departamento de contabilidad es responsable de la contabilizacion del diario de
ventas, diario de cobros, generacion de asientos contables en el Modulo de
contabilidad al finalizar la jornada, imprimir los documentos, verificar con los
reportes enviados por las sucursales, cortejar los datos y rectificar errores.

Al fin del mes el contador elabora un cuadro comparativo de ventas de toda la
empresa, indicando las ventas por sucursal y remite al Gerente General para la toma
de decisiones.

Revisara que la reposicion de caja chica haya cumplido con todos las normas
internas establecidas, contabilizard y emitira el cheque

El responsable encargado de la elaboracion de cheques debe realizar la
planificacion de pago de forma semanal de acuerdo al plazo de crédito concedido
por el proveedor.

El material de autoconsumo debera ser facturado a nombre de la empresa y con la

firma del administrador.

%! Heinz, Harold. Administracién, Una perspectiva global. McGraw Hill. Décima edicién, afio 1994.
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Todos los desembolsos deben realizarse con factura y retencién

El pago a los proveedores se realizara a través de cheque cruzado y a nombre del
propietario de la factura conjuntamente con un documento de egreso con las firmas
del gerente, contador y beneficiario.

La entrega de cheques se realizara los dias lunes en un horario de 16h00 a 17h00 en
recepcion.

La declaracion de impuestos se realizara el 10 de cada mes

AREA DE SISTEMAS:

Es el encargado de solicitar las autorizaciones, pedird la elaboracion y hara la
entrega a las sucursales de todos los documentos exigidos por el SRI: Facturas,
notas de venta, notas de créedito, guias de remision, comprobantes de retencion y

liquidacion de compras y servicios.

AREA DE COMERCIALIZACION:

Para la apertura del codigo de cliente se llenara una solicitud, se adjuntara copia del
RUC, Planilla de luz, agua o teléfono, dos certificados comerciales, referencias
bancarias y copia de las tres facturas anteriores de Dilipa, se realizard la
verificacion y asignacion de cédigo una vez aprobado en 48 horas.

El crédito se otorgara Unicamente a los clientes que tengan codigo y que tengan
algun tiempo trabajando con la empresa

Una vez concluida la jornada laboral, el responsable de caja tiene la obligacion de
cancelar todas las facturas, notas de venta y otros documentos, realizar el cierre de
caja manual.

El administrador debe imprimir el reporte del sistema y compararlo con el manual
verificar y anotar las diferencias positivas o negativas

La anulacion de documentos debe ser autorizada por el administrador y debe
constar la firma

Las sucursales deben mantenerse siempre limpias e iluminadas

El comité de crédito y cobranzas sera el anico autorizado para proceder al bloqueo
y desbloqueo de los cddigos de clientes.

El departamento de ventas externas debe entregar semanalmente la planificacion de
entrega de mercaderia a los clientes de provincias, se establece la ruta de entrega

que debera ser cumplida en su totalidad.
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Las sucursales deben verificar el material que receptan de la bodega principal por
egreso transferencia, el tiempo maximo para devolver productos en mal estado es
de 8 dias a partir de la fecha del egreso

El departamento de compras hard el tramite necesario para la devolucion de

mercaderia al proveedor

AREA DE TALENTO HUMANO:

2.9

En temporada escolar el personal puede realizar la compra de material escolar en
los almacenes de Dilipa en los que prestan sus servicios, el personal operativo con
un monto maximo de $60 con un plazo de pago de 3 cuotas y el administrativo de
$120 en 3 cuotas, las que seran descontadas mediante rol de pagos.

Para la solicitud de créditos, el colaborador debe tener la aprobacion del jefe
inmediato, trabajar minimo de 6 meses en la empresa, para un cupo maximo de un
sueldo y con méas de 6 meses hasta dos sueldos.

La entrega del dinero solicitado se realiza con un egreso de caja y se firmara una
letra de cambio, la cobranza de estos se realizara a través del rol de pagos

Los colaboradores pueden tener acceso a fondos de ayuda cuando existen casos de
enfermedad, nacimiento de un hijo, matrimonio, asalto o robo personal, desastre,
incendio del domicilio, fallecimiento de un familiar o propio.

El uniforme se usara segun el horario establecido de acuerdo a colores y modelos,
no permitird el uso de prendas adicionales como gorras, bufandas, ponchos,
abrigos, sacos, dentro de las instalaciones

Los empleados se ubican en los puestos de trabajo de acuerdo a su preparacion y
experiencia

Se implementa un sistema de remuneraciones e incentivos del personal de acuerdo
a las funciones, responsabilidades, fidelidad al trabajo y antigliedad en el servicio
La empresa fomenta el desarrollo de actividades sociales, deportivas y recreativas

del personal.

ESTRATEGIAS

“Es la forma, vias 0 modalidades de alcanzar los objetivos propuestos y en donde se

concentra la filosofia de una organizacion

5532

%2 Terminologia del Comercio Internacional Siglo XX, Ecuador 2002.
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“La estrategia empresarial es el conjunto de objetivos y politicas principales capaces de
guiar y orientar el comportamiento global de la empresa a largo plazo, frente a su ambiente
externo. Las empresas establecen estrategias para enfrentar las oportunidades y amenazas

ambientales y aprovechar mejor sus fortalezas y potencialidades”.

COMPONENTES DE LA ESTRATEGIA EMPRESARIAL:
Los tres componentes basicos de la estrategia empresarial son (Ver grafico 13):

Gréfico 13: Componentes basicos de la estrategia empresarial

Objetivos
de la
empresa

Analisis Analisis
ambiental organizacional
Oportunidades, Fuﬂgleas Y
debilidades, .
. amenazas, Qué tenemos
(Qué hay en S recUrsos
: restricciones, . ) en la
el ambiente? . disponibles,
coacciones y : empresa?
contingentes capacidades
y habilidades
Estrategia
empresarial

Qué hacer?, Cdmo conciliar
las variables involucradas?

Fuente: Chiavenato, ldalberto. Administracion Proceso Administrativo, Mc GrawHill
Bogota 2001 pag. 115
Elaborado por: Karla Segura C.

“Los principales componentes de una estrategia empresarial son el ambiente de tarea, la
empresa y sus recursos, la adecuacién de ambos en una posicion capaz de conciliar
objetivos, recursos, potencialidades y limitaciones de la empresa con las condiciones
ambientales, para aprovechar al maximo las oportunidades externas y exponerse al minimo
a las amenazas, coacciones y contingencias ambientales. EI mapa estratégico es una

herramienta que describe como una empresa agrega valor®®

* Chiavenato, Idalberto. Administracién Proceso Administrativo, Mc GrawHill. Bogota — Colombia 2001.
Pégina 134
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MISION

Dilipa es una empresa solida, preferida en el mercado por la
variedad de sus productos, el profesionalismo v la excelencia
en el servieio, comprometidos con la sociedad en el desarrollo
de la educacién v la Cultura (libros v itiles ascolares), provee
suministros de oficina que facilitan el desarrollo empresarial
mejorando la economia del pais, distribuye articulos de bazar,
eristaleria, jueguetes v plasticos para satisfacer el buen gusto
-del eliente ¥ contribuir en la decoracion de un hogar moderno

2010

OBJETIVOS

- Inerementar el nimers de
trabajadores satisfecho,
desarrollo de competencias e
indice de motivacion

- Utilizar el 100% de la
capacidad instalada

- Reducir los tiempos de entrega
de pedidos, aumento de canales
de distribucidn

ESTRATEGIAS

- Rotar v capacitar al personal
en distintas areas

- Receptar pedidos por internet
POLITICAS:

- Programas de capacitacién

- Mantenimiento da laz
instalaciones

2011

OBJETIVOS

- Promover el crecimiento en
ventas mediante la
comercializacion por internet,
ampliacién de tarjetas de
cradito v nusvos puntos de
venta

- Inversion en software,
hardware v sistemas de
informacion v comunicacion
ESTRATEGIAS

- Ofrecer descuentos por
compras en volimes al contado
- Llevar a cabo liquidaciones de
productos, dos por una, dias
especiales v enganche de
productos segin su rotacidn
POLITICAS:

- Comparacion de las ventas por
sucursal a fin de mes

- Creacion de nuevos codigos de
clientes.

Realizar estudios de mercado
anual para determinar las
necesidades actuales de los
clientes v sus requerimientos

Fortalecer las alianzas
estratégicas con los proveedores

Reducir los errores de
facturacion ¥ despacho en las

entas al por mayor a través de

endedores externos.

STRATEGIAS

Realizar entrevistas personales a
los clientes sobre atencion,
requerimientos de productos v
sugerncias v aplicacion periodica

e encusstas dentro de las
instalaciones

Aplicacidn del mejoramisnta de

rocesos dentro de toda la
organizaeion

OLITICAS:

Blogueo v deshloqueo de eodigos

e clientes

Desarrollo de actividades sociales

eportivas v recreativas

VISION 2014

Ser el modele empresarial con cobertura maciomal e imagen
internacional de reconocido prestigio, confianza v eredibilidad
gracias a su permanente preccupacion por el desarrollo humano
v profesional de cada colaborador en busca del éxito de la
organizacion, Ampliar las lineas de negocio, diversificar los
productos v elaborar nuevos articulos para una mayor satisfaecion
del clienta v rentahilidad nara la orzanizacién

2013

OBJETIVOS

- Inerementar en un 20% la variedad
de productos mediants la
introduecién de nuevas lineas de
negocio

- Invertir el 3% de las ventas totales
del afio para financiar provectos de
investigacion v desarrollo de nuevos
productos

- Reducir en un 15% los costos de
almacenacminsto v encarscimisnto
del producto mediante el manajo
adecuado de inventarios
ESTRATEGIAS

- Ejecutar charlas sohre
caracteristicas ¥ usos de productos
nuevos e importado a los agentes de
venta

- Inerementar linsaz de producto

- Usar catilogos ¥ muestras para
promocionar los productos nuevos

- Dar a conccer a los clientes a traves
de talleres practicos los productos en
especial los nuevos & importados
POLITICAS

- Cumplimisnts de la ruta de entrega
por el departamento de transports

- Devolucidn de mercaderia oportuna

2014

OBJETIVOS
Tener clientes fieles a la empresa
Feducir al maximo las pérdidas a
través de la aplicacidn continua de

Integrar politicas de ecalidad

Control de calidad de los produetos
v servicios de la empresa

Manejo de una estructura por
procesos

Uhbicacion de puestos de acuerdo a
sus preparacion y experiencia

Sistema de remuneraciones e
incentivos de acuerdo a funciones,
responsabilidades v antigiiedad.

PRINCIPIOS Y VALORES

- RESPONSABILIDAD
- COMPROMISO )
-EFICIENCIA EN LA CESTION
-ETICA

- SUPERACION PERSONAL

- HONESTIDAD

-LEALTAD

- PERSEVERANCIA
-TRABAJO EN EQUIPO

- SERVICIO
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CAPITULO 3

LEVANTAMIENTO Y ANALISIS DE PROCESOS

En este capitulo se busca detectar los problemas de la empresa mediante el analisis de los
procesos. En un comienzo se establece la cadena de valor, herramienta que descompone a
la empresa en sus actividades, identificando las fuentes de ventaja competitiva en
actividades generadoras de valor y el mapa de procesos herramienta que identifica los

procesos y su interaccion en la empresa.

Como segundo punto se realiza el inventario de procesos que consiste en un listado de los
procesos que existen en la empresa, distribuidos en gobernantes, basicos y habilitantes,
posteriormente a traves del disefio de preguntas claves se procede a la seleccion de

procesos criticos.

Por ultimo, las hojas de costos sefialan los rubros y valores que necesita la empresa para
funcionar, mientras que los diagramas de flujo son representaciones graficas de las
actividades que conforman un proceso. La combinacién de estos elementos constituyen la

base para la elaboracion de la matriz resumen.
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3.1. CADENA DE VALOR

“Herramienta que permite analizar las actividades de una empresa, mediante la
descomposicion en sus partes constitutivas, buscando identificar fuentes de ventaja

competitiva en aquellas actividades generadoras de valor.

Porter divide las actividades de valor en: Actividades Primarias y de Apoyo. Las primeras,
relativas a la creacion fisica del producto o servicio, su entrega y marketing al comprador y
la asistencia postventa, las segundas son aquellas que proporcionan los inputs y la
infraestructura que hace posible desarrollar las actividades principales de un modo

continuo”.**

ACTIVIDADES PRIMARIAS:

e “Logistica Interna: Las actividades asociadas con recepcidon, almacenamiento y
distribucion interna de productos, manejo de materiales, almacenamiento, control

de inventarios, programacion de vehiculos y retorno a proveedores.

e Operaciones: Actividades asociadas con la transformacion de insumos en la forma
final del producto, como maquinado, empaque, ensamble, mantenimiento del

equipo, pruebas, impresion y operaciones de instalacion.

e Logistica Externa: Actividades asociadas con la recopilacion, almacenamiento y
distribucion fisica del producto a los compradores, como almacenes de materias
terminadas, manejo de materiales, operaciones de vehiculos de entrega,

procesamiento de pedidos y programacion.

e Mercadotecnia y Ventas: Actividades asociadas con proporcionar un medio por el
cual los compradores puedan adquirir el producto e inducirlos a hacerlo, como
publicidad, promocion, fuerza de ventas, cuotas, selecciones del canal, relaciones

del canal y precio.

e Servicio al Cliente: Actividades asociadas con la presentacién de servicios para
realizar o mantener el valor del producto, como la instalacion, reparacion,

entrenamiento, repuesto y ajuste del producto.

% Porter, Michael. Estrategia y Ventaja Competitiva. Ediciones Deusto. Barcelona, 2006.
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ACTIVIDADES DE APOYO:

En este grupo se encuentran: Mantenimiento e infraestructura, gestion de recursos

humanos, administracion de recursos financieros y manejo de tecnologias de informacion

que facilitan el desarrollo de las actividades primarias

e Abastecimiento: El abastecimiento se refiere a la funcién de comprar insumos

usados en la cadena de valor de la empresa, estos incluyen materias primas,

provisiones y otros articulos de consumo, los activos como maquinaria, equipo de

laboratorio, equipo de oficina y edificios.

e Desarrollo de Tecnologia: Cada actividad de valor representa tecnologia, sea

conocimiento, procedimientos o la tecnologia dentro del equipo de proceso

e Administracion de Recursos Humanos: Consiste las actividades de busqueda,

contratacion, entrenamiento, desarrollo y compensaciones de todos los tipos del

personal.

e Infraestructura de la Empresa: La infraestructura consta de varias actividades,

incluyendo la administracion general, planeacion general, planeacion, finanzas,

contabilidad, asuntos legales gubernamentales y administracion de calidad.” *.

Grafico 14 Cadena de Valor Michael Porter

INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA

ACTIVIDADES

ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

DE APOYO

DESARROLLO TECNOLOGICO

ABASTECIMIENTO
LOGISTICA OPERACIO- | LOGISTICA MERCADO- SERVICIO
INTERNA NES EXTERNA TECNIAY
VENTAS

ACTIVIDADES PRIMARIAS

Fuente: Porter, Michael. Estrategia y Ventaja Competitiva. Editorial Continental
Elaborado por: Karla Segura C.

% Porter, Michael. Ventaja Competitiva. Editorial Continental. México, 1996.
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e CADENA DE VALOR

Graéfico 15 Cadena de Valor de la Empresa

ACTIVIDADES
DE AFPOYO

PLANEACION Y MONITOREQ DEL NEGOCIO

MANTENIMIENTO E INFRAESTRUCTURA

GESTION DE AUDITORIA

GESTION DE INFORMACION Y TECNOLOGIA

GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS

GESTION DE RECURSOS HUMANOS

COMPRAS
' VENTAS Y
LOGISTICA | MERCADEO | SERVICIO | DISTRIBUCION
INTERNA AL A
CLIENTE CLIENTES

ACTIVIDADES PRINCIPALES

Fuente: Porter, Michael. Estrategia y Ventaja Competitiva. Ediciones Deusto. Barcelona 2006
Elaborado por: Karla Segura C.

3.2. MAPA DE PROCESOS

Esta matriz permite la identificacion y determinacion de los procesos primarios y

secundarios de manera estética®®.

Los procesos de acuerdo a su importancia se dividen en:

- Procesos Gobernantes: Gerenciales, de Planificacion y Control, se realizan con el

Unico y exclusivo fin de brindar las directrices necesarias a una organizacion.

- Procesos Productivos: Operativos 0 primarios, generan productos y servicios de alto

impacto sobre la satisfaccion del cliente, estos procesos son la razon de ser de la

institucion.

- Procesos Habilitantes: Son procesos internos de apoyo a los productivos y

gobernantes, se orientan a todo lo que tiene que ver con la infraestructura de la

organizacion, desarrollo de capital humano, desarrollo tecnolégico, sistemas de

comunicacion e informacion.

% Davila, Zambrano Sandra. Siete Encadenamientos Estratégicos para hacer Ingenieria de Procesos.
Ediciones Consultora Empresarial. Ecuador, enero 2009, pagina 136.
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Gréfico 16 Mapa de Procesos de la Empresa

DILIPA CiA. LTDA.
MAPA DE PROCESOS

PROCESOS GQOBERMNMAMNMTES
K
PLANEACION ¥ MONITOREO DEL
NEGOCIO
Ll
[
_—
L
— P P
O FPROLESSS PrODUOLTIVOS
o
E A BE. . D,
= - CESTION DE DISTRIBUCION
L
= Lgﬂﬂii MERCADEQ VENTAS ¥ A
= - SERVICIO AL CLIENTES
] CLIENTE
e |
(=]
Ll
o
FPROCESOS HABILIT ANT ES
E. F. c. H. I I
GESTION DE CESTION DE GESTION DE CESTION INE MANTENI-
COMPRAS RECURSOS RECURSOS | INFORMACION AUDITORIA MIENTO E
HUMANOS ||FINANCIEROS || Y TECNOLOGIA || - INFRAES-
TRUCTURA

ALN3ID NOIDOY4SILYS

Fuente: Davila, Zambrano Sandra. Siete Encadenamientos Estratégicos para hacer Ingenieria de Procesos.
Elaborado por: Karla Segura C.



3.3.

INVENTARIO DE PROCESOS

Consiste en el listado de los procesos que existen en la empresa (Ver tabla 16)

3.3.

1. PROCESO

“ES

el desarrollo continuo de tareas/actividades que en un determinado momento/tiempo

estan relacionadas y articuladas entre si, cuya conexién agrega valor, con el objeto de

mezclar y transformar los insumos para que produzcan un rendimiento y un resultado o

producto interno o externo para la organizacion”.

s 37

Fu

Elaborado por: Karla Segura C.

CICLO DEL PROCESO |

k—.| ENTRADA ] [PrOCEDIMIENTO] | SALIDA

I 1 I
SUMOS m:g.sro{&\p;ciio}. PRODUGTO
b area/ Activida O SERVICIO
de valor
PROVEEDOR CADENA DE VALOR DEL PROCESO — =
RETROALIMENTACION Sl - NO @
FEED - BACK

ente: Davila, Sandra. Siete Encadenamientos Estratégicos para hacer Ingenieria de Procesos.

3.3.

2. ELEMENTOS DE LOS PROCESOS

“Entradas: Son todos los insumos o componentes imprescindibles, los cuales deben
ser especificos, diferentes y correlativos para la elaboracién de un producto o servicio,
en la industria, se los denomina como materia prima.

Transformacion: Es la manera establecida sisteméaticamente para desarrollar y
ejecutar las diferentes tareas y actividades inherentes al proceso.

Salida: Es el resultado, producto o servicio final o ejecutado con caracteristica de
interno o externo el cual es aceptado o no por los clientes/usuarios.

Limites: Necesidad del cliente (comienzo) y necesidad satisfecha (fin)”

Medicion y Control: Las actividades, operaciones o tareas dentro de todo procesos,
requieren contar con criterios, instrucciones e instrumentos para detectar
irregularidades y medir el desempefio del procesos en sus puntos criticos, controlar,
corregir 'y suprimir las irregularidades, evaluar el desempefio del proceso y sus

implicaciones. *®

%" Dévila, Zambrano Sandra. Siete Encadenamientos Estratégicos para hacer Ingenieria de Procesos.

Edic

iones Consultora Empresarial. Ecuador, enero 2009, pagina 130.

® Davila, Zambrano Sandra. Siete Encadenamientos Estratégicos para hacer Ingenieria de Procesos.

Edic

iones Consultora Empresarial. Ecuador, enero 2009, paginas 130 - 132.
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3.3.3. JERARQUIA DE PROCESOS

- Macroprocesos: Conjunto de Procesos

- Procesos: Conjunto de Actividades que tienen necesidades como ingresos,
utilizacion de recursos o mecanismos para agregar valor, controles, limites y

resultados como salidas.
- Subprocesos: Conjunto de actividades

- Actividad: Conjunto de tareas.
Poder y derecho de hacer, determinada sobre la base de las tareas del proceso para
lograr sus objetivo, implica esencialmente el gasto de energia del ser humano el cual

consume tiempo, dinero, instalaciones, equipos, etc.*

- Tarea: Establecida por el proceso para lograr su objetivo, la tarea estara identificada
y determinada por la institucion. Esta tarea no puede avanzar en su desarrollo y

ejecucion sino existe la Actividad®.

| MACROPROCESO
PROCESO
— — — —
ACTIVIDAD
—] — — —
TARFEA
— — — —

Fuente: Anotaciones Taller de Gestion de Procesos. Organizacion y Sistemas. ESPE.
Elaborado por: Karla Segura C.

% Davila, Zambrano Sandra. Cinco momentos para hacer reingenieria. Ediciones Consultora Empresarial.
Ecuador, pégina 16.
0 Davila, Zambrano Sandra. Cinco momentos para hacer reingenierfa. Ediciones Consultora Empresarial.
Ecuador, pagina 16.
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'A. LOGISTICA INTERNA

A 1 RECEPCION Y Al MACENAMIENTO
DE MERCADERTA

A2 CODIFICACION DE PRODUCTOS

A3 CONTEROL DE INVENTAFRIOS

A 4 DEVOLUCION MERCADERIA

A 5 DISTRIBUCION MERCADERIA &
SUCURSAILES

‘B. MERCADEO

B.1 PROMOCION DE PRODUCTOS

B2 PUELICIDAD

B3 LOGISTICA DE EVENTOS

SERVICIO AL CLIENTE

C.1 VENTAS AL POR MENOE EN
SUCURSALES

C2 VENTAS AL POR MAYOR EN
SUCUESALES

C3 VENTAS EXTERNAS

.
D. DISTRIBEUCION A

. CLIENTES

E. COMPRAS ~

E1 COMPRAS NACIONALES

E2 IMPORTACIONES
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F.1 CAPTAR RECURSO HUMANO

F.2 REALIZAR NOMINA

F.3 EVALUACION DE DESEMPENO

F.4 FORMACION, CAPACITACION Y
MOTIVACION

F.5 TRABAJO MEDICO Y SOCIAL

F.6 MANEJO DEL COMISARIATO

F.7 MANEJO DEL COMEDOR.

COESTIONDE

(.1 GESTION CONTABLE

G.1.1 REALIZAR ASIENTOS CONTAELES

G.1.2 GESTION DE PAGOS

G.1.3 REALIZAR BAT ANCES

m\m

H.1 MANTENIMIENTO DE RECURSOS
TECNOLOGICOS

H.2 ADMINISTRACION DE REDES DE
INFORMACION

L1 MANEJO DE DOCUMENTACION

[2 MANETO DE CARTEREA

m T
W"'
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.
K. PLANEACION Y MONITOREO
DEL NEGOCIO

K.1 REALIZAR PL ANIFICACION
ESTRATEGICA

K2 PLANIFICACION FINANCIERA Y
VENTAS

K3 MONITOREO DEL NEGOCIO

Tabla 16 Listado de Procesos

DESCRIPCION

LOGISTICA INTERNA

Recepcion y Almacenamiento de mercaderia
Codificacion de Productos

Control de Inventarios

Devolucion mercaderia

Distribucion mercaria a sucursales

MERCADEO
Promocién de Productos
Publicidad

Logistica de Eventos

GESTION DE VENTAS Y SERVICIO AL CLIENTE
Ventas al por menor en sucursales

Ventas al por mayor en sucursales

Ventas Externas

DISTRIBUCION A CLIENTES

COMPRAS
Compras Nacionales
Importaciones

GESTION DE RECURSOS HUMANOS
Captar Recurso Humano

Realizar Némina

Evaluacion de Desempefio

Formacion, Capacitacion y Motivacion
Trabajo Médico y Social

Manejo del Comisariato

Manejo del Comedor

cODIGO

Al
A2
A3
A4
A5

B.1
B.2
B.3

C.l
C.2
C3

E.l
E.2

F.1
F.2
F.3
F.4
F.5
F.6
F.7
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GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS G

Gestién Contable G.1
Realizar Asientos Contables G.1l1
Gestion de Pagos G.1.2
Realizar Balances G.1.3
GESTION DE INFORMACION Y TECNOLOGIA H
Mantenimiento de Recursos Tecnologicos H.1
Administracion de Redes de Informacion H.2

GESTION DE AUDITORIA |

Manejo de Documentacién 1.1
Manejo de Cartera 1.2
GESTION DE MANTENIMIENTO E INFRAESTRUCTURA J

PLANEACION Y MONITOREO DEL NEGOCIO K

Realizar Planificacién Estratégica K.1
Planificacion Financiera y Ventas K.2
Monitoreo del Negocio K.3

3.3.4. SELECCION DE PROCESOS

“Los procesos seleccionados deben ser aquellos en los cuales existen problemas y/o quejas
de los clientes externos, problemas y/o quejas de los clientes internos, procesos de alto
costo, procesos con tiempos del ciclo prolongados, existe una mejor forma conocida
(benchmarking), existen nuevas tecnologias. El enfoque utilizado es el ponderado de
seleccion (Ver tabla 17).

En este enfoque, se asigna a cada uno de los procesos principales procesos de la empresa
una calificacion de 1 a 5, en cuatro categorias:

- Impacto en el cliente ¢Cuan importante es el cliente?

- Susceptibilidad al cambio  ¢Puede usted arreglarlo?

- Desempefio ¢Cuén deteriorado se encuentra?

- Impacto en la empresa ¢Qué importancia tiene para la empresa?

La calificacion 1 indica que es dificil hacer algo con el proceso o que éste tiene poco
impacto. La calificacién 5 indica que es muy facil cambiar el proceso o que genera un gran
impacto, se totalizan las calificaciones de las cuatro categorias por cada proceso de la
empresa y estos totales se emplean para establecer prioridades.
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Se deciden los procesos de la empresa deben abonarse de inmediato y cuéles pueden
programarse para un analisis posterior” A

Tabla 17 Seleccion de Procesos, Enfoque ponderado de seleccion

NOMBRE DEL PROCESO Susceptibil_idad et Impacto en la Impa;to en el TOTAL
al cambio empresa cliente

Recepcion yeﬁlmacenamlenm 4 4 5 5 18
de mercaderia
Codificacion de Productos 3 3 3 3 12
Control de Inventarios 4 4 5 5 18
Devolucidn mercaderia 3 3 3 3 12
Distribucidn mercaderia a 5 5 5 5 20
sucursales
Promocion de Productos 4 4 4 4 16
Publicidad 5 5 5 5 20
Logistica de Eventos 3 3 3 3 12
WVentas al por menor en 5 5 5 5 20
sucursales
WVentas al por mayor en 5 5 5 5 20
sucursales
Ventas Externas 5 5 5 5 20
Distribucion a clientes 5 5 5 5 20
Compras Macionales 4 4 5 5 18
Importaciones 4 4 5 5 18
Captar Recurso Humano 5 5 5 4 19
Realizar Némina 4 4 5 5 18
Evaluacion de Desempefio 4 4 5 5 18
Fnrr_nau:!l_:nn. Capacitacion y 3 3 5 5 16
Maotivacidn
Trabajo médico y social 3 3 5 4 15
Manejo del comisariato 3 3 4 1 11
Manejo del comedor 3 3 4 1 11
Realizar asientos contables 3 3 5 3 14
(Gestidn de Pagos 4 4 5 3 16
Realizar Balances 3 3 5 3 14
Manterlmfuentn de Recursos 4 4 4 5 17
Tecnoldgicos
Adm|n|5t_rjaC|Dn de Redes de 3 3 4 4 14
Informacidn
Manejo de Documentacidn 3 3 3 3 12
Manejo de Cartera 5 5 5 4 19
Gestion de Mantenimiento e 3 3 4 5 15
Infraestructura
Reahzy_F'lamﬁcau:mn 3 3 5 5 16
Estratégica
Planificacién Financiera y
Ventas
Monitoreo del Megocio 3 3 5 5 16

3.3.5. PROCESOS SELECCIONADQOS

Comprende la ubicacion de los procesos seleccionados en su categoria:

*! Harrington, James. Mejoramiento de los Procesos de la Empresa. Bogota. 1994. paginas. 41 — 42 -43
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. PROCESOS PRODUCTIVO S
A1 | - Recepcidn y Almacenamiento de mercaderia
A3 | - Control de Inventarios

A5 | - Distribucign mercaderia a sucursales
B.2 | - Publicidad

C.1|-Ventas al por menor en sucursales
C2 | -Ventas al por mayor en sucursales

| PROCESOSGOBERNANTES |+ | C3|-VentasExternas

D |- Gestion de Logistica Externa

E.1 |- Compras Macionales

E.2 | - Importaciones

PROCESOS HABILITANTES
F.1 | - Captar Recurso Humano

F.2 | - Realizar Ndmina

F.3 | - Evaluacidn de Desempefio

|.2 | -Manejo de Cartera

¥

3.4. HOJASDE COSTOS Y GASTOS OPERATIVOS
En cuanto a los costos de personal tenemos (Ver tabla 18):

Tabla 18 Costos de Personal

CARGO # VALOR POR PERSONA CP* MIN.

COLAB.
ANUAL MENSUAL | DIARIO | HORA
$3.433.29 $ 286,11 5954 51,19 50,0199

—
[=3]
—

Servicios Generales

Chofer 54.376.52 F364.71] $1216] F1.52] 500253

Supervisor de despacho 5478727 539894 513300 F166] F00277

Asistente de Administracidn 5531821 544318 $1477| 5185 500308

Administrador 5 8.359.28 569661 $2322] 52901 50,0484

Jefe Dpto. Auditoria $12.472.20 $1.033,35] $3465 $433] $0,0722

Asistente de Auditoria $3.829.20 $31910] %1064 5133 500222

Jefe Dpto. Talento Humanao $12.30516| 5102543 $3418] $427] 50,0712

Asistente Ndmina $ 5.806.,20 548385 $1613] $2.02] 50,0336

Asistente Beneficios 54.947.60 541230 $1374] $1.72] 50,0286

Médico 5 6.000,00 5500000 $1667| 5208 50,0347

Auxiliar Comedor $ 3.661,72 530614 $1017] 5127 50,0212

Jefe Dpto. Contabilidad y Finanzas $12.82644) 5106887 53563 $445 500742

Asistente Financiero 5920592 b767.16] $2557) $3.201 $0,0533

Asistente Contable 5 4.929,60 5410800 $1369 F1.71 50,0285

Auxiliar Contable 5 3.764.40 $313.70] $1046] $1.31] $0.0218

Jefe Bodega vy Logistica 5 5.510,76 545923 $1531] $1.91] $0,0319

Auxiliar Bodega y Logistica 5 3.996,12 $333.01 $11100 5139 50023

Jefe Dpto. Sistemas $ 13.695.60 5114130 53804 5476] 50,0793

Asgistente Dpto. Sistemas $4.782,72 $398.56] $1329| $1.66] $0,0277

Jefe Dpto. Marketing $12.643.80 5105365 $3512] 5439 500732

Diserfiador Grafico 5 6.882,36 $573.53] $1912] $239 50,0398

Auxiliar Dpto. Marketing $3.582,30 $298.,53 $995 5$1.24] 50,0207

Asistente Dpto. Compras $ 5.465,76 $45548| 51518 $1.901 50,0316

Asistente |mportaciones 5 4.969,20 5414100 51380 $1.73] 50,0288

Auxiliar Dpto. Compras 5 3.611.10 530093 $1003] $1.25 500208

Jefe Dpto. Ventas Externas 51224766 5102064 53402 $425 500709

‘endedores Externos 5 6.887,39 557395 $1913] $239 $0,0399

Recepcionista 53.742.08 $311.84] $1039 $1.300 H0.0217

Asistente de Gerencia 5 4.560,00 5380000 %1267 $1.58] $0,0264

Tramitador - Mensajero 5 3.503.,40 5 291,95 5973 51221 50,0203

52280396 5190033 $6334] $792] $01320
52451084 §$204257) $6809) H6851 501418

246 | $249.418,09|$ 20.784,84|$692,83|% 86,60

Subgerencia
Gerencia
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Los costos de personal incluyen los suelos, horas extras, comisiones incentivos sobre
ventas, obligaciones sociales: aporte patronal, fondos de reserva, décimo tercero, décimo
cuarto, vacaciones y beneficios sociales: uniformes, lunch, premios e incentivos,

comisariato, enfermedad, bonos empresariales, capacitacion y movilizacion.

Para la obtencidn del costo por persona por minuto se utiliza la férmula:

INGRESOANUAL
(12meses * 30dias *8horas * 60 min utos)

CP*MIN =

Por ejemplo: El ingreso anual del disefiador grafico de la empresa es de $6.882,36 el costo

por persona por minuto al aplicar la formula es de:

$6.882,36
(12*30*8*60)

CP*MIN =

CP * MIN. = 0,0398

Dentro de otros gastos operacionales de la empresa tenemos:

RUBRO VALOR ANUAL DESCRIPCION
Publicidad 5 250 993 83|Folletos, promociones, anuncios, muestra de mercaderia, atencidn al cliente
Arriendo y Alguileres 5 304 976 48| Arriendo locales, alquileres varios, alicuotas, arrendamiento mercantil
Servicio Personal Externo $ 7.727 B8|Asesoramiento v Soporte Técnico
Servicios 5 84 .628,11|Teléfonos, radio telecomunicaciones, internet, energia eléctrica, agua
Gastos Legales $ 7584 75|Gastos Legales
Reparaciones, mantenimiento, materiales de escritorio y limpieza, cafeteria,
Gastos Varios 5 802.493,74|vigilancia, gastosvehiculos, dtiles de consumo, repuestos, lubricantes, trans-
porte.
Gastos Financieras 5 367 522 50 Intereses préstamos, subregirns.. intn_ereses. gastos bancalrius. patente. multas
Multas v maoras, gastos extraordinarios, gastos no deducibles, impuestos
TOTAL $1.825.827,12

Para determinar el costo de operacion por minuto CO * MIN. Se la aplica la férmula:

COSTODEOPERACIONANUAL

CO*MIN = : .
(12meses *30dias * 24horas * 60 min utos)
CO*MIN = $1.825.827,12
(12*30*24*60)

CO * MIN = 3,5220
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Posteriormente, el resultado obtenido se divide para el numero de empleados obteniendo el

Costo Operacional por persona CO * P

coxp__ CO*MIN
#EMPLEADOS
cop 35220
246

CO *P=0,01432

Para finalizar, se obtiene el costo total por minuto (Ver Tabla 19) que equivale a la suma
del costo de personal por minuto y el costo operacional por persona obteniendo lo

siguiente:
Tabla 19 Costo Total por minuto

# SUELDO, BENEFICIOSY OBUGACIONE S SOCIALES
CARGO COL POR PER SONA CP*MIN.| CO *MIN.| CO™*P | CT™ MIN.

ANUAL MENSUAL | DIARIO | HORA
Senicios Generaks 61| 5343329 5286.11] 5954 51.19] 50.0199] 53.5220] 50,0143 500342
Chofer 10 $4.376,52 $364.71] $1216) $1.52] 50,0253 $3,52201500143] 50,0396
Supenisor de despacho 4 5478727 539894 31330 5166] 50,0277 $352200150,0143] 50,0420
Asistente de Administmcén | 10 | 55318.21] 5443.18] 51477 51.85] 50,0308 535220500143 50,0451
Administrador 10 $8.359.28 569661 523221 $290] 50,0484 $352201500143] 50,0627
Jefe Dpto_ Auditoria 1 | 51247220 51039.35] 53465 5433 50.0722] 53.5220] 50,0143 50,0865
Asistente de Auditoria 1 $3.829.20 $31910] 51064] $1.33] 50,0222 $352200150,0143] $0,0365
Jefe Dpto. Talento Humano 1 $1230516] $1.02543[ $3418 5427 $007M2] $352200150,0143] $0,0855
Asistente Nomina 1 | 5580620 §483,85] 516,13 5202 50,0336 3.5220] 50,0143 §0,0479
Asistente Beneficios 1 5 4.947 60 $41230] $1374] $1.72] 500286 5352201500143 50,0430
M &dico 1 5 6.000,00 5500,00] 51667 $208] 500347 5352201500143 50,0430
Auxiliar C emedor 3 $ 3.661,72 $30514] 3107 $1.27] 50,0212 $352200150,0143] 500355

Jefe Dpto. Contabilidad v

Finanzas 51282644 $1.06887 $3563] $445] 50,0742 53522015 0,0143] $00885

5920592 F76716] $2547| $3.200] 50,0533 $3.5220]50,0143] 50,0676
5492960 541080 51369 F1.71] 50,0285 $3.5220)50,0143] 500428
5376440 $313.70] $1046] $1.31] 50.0218] $3.5220|50,0143] 50,0361
5661076 5469.23] $1531] $1.91] 50,0319 $3.5220]50,0143] 50,0462
5399612 533301 $1110] $1.39] 500231 5352200500143 500374
$13.69560] 5114130 §$38.04] §4.76] $0.,0793] $3.5220]50,0143] 50,0936
5478272 $398.56) 51329 5$1.66] 500277 $3.5220)50,0143] 50,0420
$12.64380] 51.053.65 $3512] §$4.39] 50.0732] $35220150.0143] 500875
5 688236 567363 $1912] $239] 50.0398] $3.5220|50,0143] 50,0541
$3.68230 529853 $9.95 $1.24] 5$0,0207] $35220|50,0143] 50,0351
5546576 545548] $1518] $1.90] 50.0316] $3.5220]50,0143] 50,0460
5496920 $41410] $13.80 $1.73] 5$0.0288] $3.5220|50,0143] 50,0431
$361110 $300,93] $10.03] 5$1.25] 50,0209 $3.5220)50,0143] 5$00352
512247 68] $1.02064] $34.02] §425] 50,0709 %$35220150,0143] 50,0852
5

)

5

Asistente Financiem
Asistente Contable
Auxdliar Contable

Jefe Bodega v Logistica
Auxiliar Bodega y Logistica
Jefe Dpto. Sistemas
Asistente Dpto. Sistemas
Jefe Dpto. Marketing
Dizefiador Grafico

Auxdliar Dpto. Marketing
Asistente Dpto. Compras
Asistente Importaciones
Auxiliar Dpto. Compras
Jefe Dpto. Vientas Externas
Vendedores Externos
Recepcionista

Asistente de Gerenda
Tramitador - M ensajero

5 6.887.39 $4673.95 1913] §239] 500399 $35220)150,0143] $0.0542
53.742.08 5311.84 1039 §1.30] $0.0217] $35220]150.0143] F0.0360
5466000 5380,00 1267] §158] $00264] $35220]1500143] §0,0407
53560340 $29195) $973] 5122 50,0203 $3.5220)50,0143] 500346

R [ g e = T R Y Y ) [y pEra ) L) pury g e [N DN JEY pury

Subgerendia 52280396 $180033] $6334) $79892] $0,1320) $35220|1500143] 50,1463
Gerenda $2451084| $204257| 56809 §851 50,1418 $352201500143] §0.1562
TOTAL 246 | § 249.418,09] $ 20.784,84( $ 692,83| $ 86,60 $1,44] $11623] $047 $1,92

El cargo de Servicios Generales comprende: Facturadores, despachadores al por mayor y

menor y personal de bodega.
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3.5. ANALISIS DE PROCESOS

3.5.1. FLUJIOGRAMA O DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESOS

El diagrama de flujo, es una representacion gréfica de la secuencia sistematica de las

actividades que integran un proceso con la simbologia adecuada. Son la representacion

grafica de los hechos, movimientos, relaciones y articulaciones que coadyuvan a

disciplinar la manera de pensar, muestran claramente las actividades o tareas en las cuales

se podrian producir cuellos de botella o improductividades.*

e SIMBOLOGIA: International Organization for Standarization 1SO

SIMBOLO

O

<= O L

SIGNIFICADO

OPERACION: Fases del proceso, método Agrega valor

0 procedimiento

INSPECCION Y MEDICION: Representa
el hecho de verificar la naturaleza, calidad

y cantidad de los insumos y productos.

TRANSPORTE: Indica el movimiento de

personas, material 0 equipo

DEMORA: Indica retraso en el desarrollo

del proceso, método o procedimiento

hecho de

una seleccion o decidir una

DECISION: Representa el
efectuar

alternativa especifica de accién

ALMACENAMIENTO:

resguardo de informacion o productos,

Depésito  y/o

archivo de documentacion
RECEPCION O ENTRADA DE BIENES:
Productos o material que ingresa en el

proceso

VALOR

AV

No agrega
valor
NAV

No agrega
valor
NAV

No agrega
valor
NAV

No agrega
valor
NAV

No agrega
valor
NAV

No agrega
valor
NAV

*2 Davila, Zambrano Sandra. Siete Encadenamientos Estratégicos para hacer Ingenieria de Procesos.
Ediciones Consultora Empresarial. Ecuador, enero 2009, paginas 162.
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Una hoja de diagramacion contiene (Ver grafico 17):

Nombre del proceso
Responsable

Fecha

Entrada

Salida

Frecuencia

Volumen

NUmero de actividad
Actividades
Responsable por actividad
Simbologia

Tiempo (AV o0 NAV)
Costo (AV 0 NAV)
Eficiencias de tiempos
Eficiencias de costos
Observaciones

Grafico 17 Diagrama de Flujo

NOMBRE DEL PROCESO
Responsable: Tiempo: Eficiencia en tiempo Fecha:
Ingresa: Costo: Eficiencia en costo: Frecuencia:
Salida: Volumen:
o Tiempo | Costo Observaciones
No. Actividad Responsable O D ) D AV“ AV [NAV] AV [ NAV

AV
Eficiencid =27
Eficier empo Z‘”'-Z-\:”'
SUBTOTAL
- . T AV TOTAL
EftcienciaCosto = ————m——r
AV + 3 Ndl EFICIENCIA
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A.1 RECEPCION Y ALMACENAMIENTO DE MERCADERIA

Responsable: Jefe de Bodega v Logistica Tiempo: | 187 Eficiencia en tiempo | 73, 268% Fecha: Diciembre 2009
Ingresa: Mercaderia Costo: | 20,74 Eficiencia en costo: | 25,70% Frecuencia: Diario
Salida: Mercaderia Almacenada Volumen: 8
Tiempo Costo Observaciones
Mo Actividad Responsable O I Iq D A V
AV [NAV] AV | NAV
J—— — T
. IHICIO
— Recibir del proveedor factura, guia de remisidn
1 |Recibir los documentos de compra v transporte Jefe de Bodega v logistica v del departamento de compras orden de
—1 1 5 0,231 compra
-+ - N P
Kentificar si los documentos corresponden a una P I:I siel JEf? de bm_:lega ¥ legistica no se encuen?ra
2. . ) Jefe de Bodega v logistica en las instalaciones de la empresa sus funcio-
importacion o compra nacional 1 ) . .
] 2 0,092 |nes lo realizara el auxiliar de bodega
Si corresponde a una importacion esta a cargo
Los documentos corresponden a una importacion? ] del azistente de importaciones y =i es una
5L = compra nacional es el supervisor de despacho
3 Fntregar_ loe documentos al asistente de Jefe de Bodega y logistica O HO
importaciones o 1 0,045
4 |Entregar los documentos al supervisor de despacho |Jefe de Bodega v logistica é 1 0.045
. Asistente de importaciones |
5 |werificar la drden de compra con la factura i P Ej
o supervisor de despacho 15 0,638
Existencia de inconformidades? i_ Mo
= |
Informar al departamento de compras las diferencias Asistente_ de Importaciones
[=] o Supervisor de Despacho 5 0,213
7 |Llegar a un acuerdo con €l proveedor Subgerencia O - 10 1,463 A través de una llamada telefénica
Recibir la mercaderia? N:: ’
Descargar el contenedor con la ayuda de maguinaria Servicios Generales é
2 |para el transporte v ubicarlo en la bodega - S0 15,38 Esta actividad =& realiza con S personas
“erificar que lo facturado ceincida con el material ]
fisico entregado por el transportista v la guia de Acsiztente de Importaciones I::I
g |remizion o Supervisor de Despacho 30 1,277
Existencia de inconformidades? Ho "_
- =1
Firmar la documentacién respectiva a la recepcion Asistente de Importaciones O Firma de factura, guia de remigién y drden de
10 |de la mercaderia o Supervisor de Despacho — 3 0,128 compra
Informar al departamento de compras las diferencias ssistente de Importaciones
11 P P o Supervisor de Despacho O 5 0,213
Auxiliar departamento de t Establecer las condiciones para la entrega de
12|Informar al proveedor las diferencias compras 10 0,352 las notas de crédito
Envwiar toda la documentacion al departamento de Acsiztente de Importaciones 1 1 Cuando existen diferencias especificarlas en
13| compras para el ingreso de la mercaderia al sistema |o Supervisor de Despacho ¢ 3 0,128|la factura
Informar al jefe de bodega que la mercaderia va a
14 |ser devuelta Subgerencia e 2 0,293
15 |Realizar la devolucion de la mercaderia Jefe de Bodega v logistica ] 5 0,231
S AV 137 < Fm
Eficienciallempo = = r‘/—' 4 137 o =0,7326 T -
e T SRR LT/, SUBTOTAL 137 S0[18,6800] 2135
AV 18,60
EficienciaCosto = <= Z S AT 1560+ 213 =0,8970 TOTAL 187 20,74
e i T EFICIENCLA 73,26% 89,70%
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A3 CONTROL DE INWVENTARIOS

Responsable: Administrador Tiempo: | 2028 Eficiencia en tiempo | 51,58% Fecha: Diciembre 2009
Ingresa: Mercaderia actual en el sistema Costo: | 551,32 Eficiencia en costo: | 44 FE% Frecuencia: Anual
Salida: Inwentario real de mercaderia Volumen: 11
o Tiempo Costo Observaciones
No. Actividad Responsablg |:> D A v AV [NAV] AV | NAV
En las sucur=ales el responsable es el administirador |
v en la bodega de acopio el jefe de bodega v logistica
Bajar el inwentario del sizstema interno de la Jefe Dpto. De Elinventaric se r_eallza en las 10 sucursales y &n la
1 . - . bodega de acopio, lo cuales =& llevan a cabo de
empresa a hojas electronicas de excel Sistemas
| S0 5,422 acuerdo a un cronograma
= Enwiar la documentacién del inwentario de la Jefe Dpio. De E":>
sucursal al financiero Sistemas 3 0,281 |Enwiar en un Cd
Recibir el cd v ela_bclrar un listado de los Asistente
3 pruduf::tcls con mas de 4 afios en el inwventario, financierc
eliminandolos del listado para el inventario 182 12,3 U=so del formato interno de la empresa
Realizar | formato para el levantamiento del Asistente Grabar en un cd el formato para el lewvantamiento,
4 inventario en excel v las insgtrucciones para financiero las ingtrucciones v el lizstado de los productos
liewarlo a cabo G0 4,056 obsoletos
Informar a los administradores vy jefes Asistente _
S departamentales, el cronograma de actividades, financierc Hacerlo en una reunion de administradores v jefes
procedimiento v responsables 1 40 2704 departamentales
(=7 Entregar el cd al administrador de la sucursal Amste_nte i>
financiero . 1 0,058
Organizar al personal (capacitar, asignar taresas .
7 |w responsabilidades para el conteo ¥y el registro) #dministrader é - 50 3762
Recopilar el material detallado en el listado del Servicios D Para esta actividad se asignan a dos personas de
2 |mercaderia ob=soleta, contabilizar v empacar Generales 240 16,41 |una de bodega v otra de despacho
Administrador, i d Esta actividad lo realiza el administrador, el asistente
Realizar el conteo fizico de la mercaderia asistente v D de administracion v 10 personas de servicios
2] Serv. i — d S00 269,8|generales
Ingresar en excel en el formato del inventario las Administrador, é Esta actividad Ic_l realiza el administrador, el asistente
cantidades fisicas asistente v de administracion v 10 personas de servicios
10 Serny. 350 161,59 generales (§ dictando v § ingresando)
Asistente uUtilizando formulas de'exc:el calcular la cantidad
Calcular los sobrantes v faltantes de material financiero del sistema menos la fisica ¥ determinar sobrantes y
11 — i 10 0,676 faltantes
12 |Rewvizar el reporte de sobrantes v fakantes Administrador I:I 10 0,827
=1
Exizste grandes diferencias? ‘
Administrador D Ho El reconteo se realiza de los productos en los que
13 |Realizar reconteo fisico T 120 15 83| existe grandes diferencias rotando al personal
Administrador,
Realizar ingresos o egresos de mercaderia en asiztente v O
14 |el =zistema para ajustario Serw. T —+ —1—1 180 50,17
Enwviar al asistente financiero el cd del inwentario b
v la mercaderia obsoleta empacada con memo a |Administrador }
15 |la bodega - — 5 0,313
. . . . Asistente
15 Recibir el cd ¥ preparar el informe del inwentario financiero Q | L. &5 4304
17 Enwiar el informe a gerencia ?:;T:iltri | + !} 5 0,338
- - = A 1047 _ = Fma =
Eficiencial fempo = =ar - = ar T - 05168 SUBTOTAL 1047 979 244| 3073
EftcienciaCostc = av - S -0,4425 TOTAL 2028 231.32
S = AV = > N4 244 ~ 307 30 T EFICIENCILA 51,68% 44,25%
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A.5 DISTRIBUCION MERCADERIA A SUCURSALES

Responsable: Jefe de bodega v logistica Tiempo: 375 Eficiencia en tiempo 41,33% Fecha: Diciembre 2009
Ingresa: Requerimiento de las sucursales Costo: 27,71 Eficiencia en costo: 39,06% Frecuencia: Semanal
Salidla: Despacho mercaderia Volumemn: [+
- Tiempo Costo Observaciones
No. Actividad Responsable O d D v
po /\ AV [NAV| AV | NAV

T
INICIO O
Realizar requerimiento de mercaderia al Dpto. De - La distribucian de la mercaderia a sucursales se
1 Administrador ) . )
compras 30 1,881 realiza en base a los dias asigandos
. Auxiliar Dpto.
2 |Realizar el egreso para la sucursal
gresep Compras Q 20 0,704
2 |verin | barl 2ub - EN el cas0 que No S& encUenire el SUDGeTente esia
Erificar &l egreso y aprobarn Hbgerencia 4 no 10 1,463 |actividad la realizara e asistente de compras
El egreso ez aprobado? 1 0
4 |Enviar el egreso al jefe de bodega Auxiliar Dpto. ib
Compras - g 0178
Organizar al personal para el despacho de la Jefe de Bodega v
5 mercaderia Logistica ; 5 0231
. .. La actividad se realiza con 3 personas de servicios|
Sacar la mercaderia Servicios Generales
[ 60 5,154 generales
) P Supervisor de La actividad la realiza el supervisor revisando y 1
Revizar el egreso con la mercaderia fizica v -
empacar Despacho v serv. persona de servicios generales empacando la
7 Generales T 45 3,43| mercaderia para el envio
Existen diferencias entre lo fisico v el egreso? [ =l ’
) ) ) Auxiliar Dpto. i He
Corregir las diferencias
8 J Compras O 10 0,352
Servicios Generales é Se realiza con la ayuda de 2 personas de servicio
9 [Cargar el camidn 20 0,684 generales para carga €l camion
Supervisor de
Elaborar guia de remision y sellar el camion Despacho v serv. Elaborar con 1 persena de servicios generales
10 Generales 1 10 0,817
Enviar la mercaderia en el camion de la empresa | Chofer y servicios L Esta actividad Ia realiza el chofer y un ayudante
11 |ala sucur=zal generales - 160 11,81|de servicios generales
2 AV 155 L
EficienciaTlempo = = — = —— =04133 _ SUBTOTAL 155 220{ 10,82| 1§88
E.-l! —z,’v.-ll 155+ 220
Ef c Z AV 10 82 0.3006 TOTAL 75 27,71
IclenclaCoslo = = =1,
N Z.-II" - Z.‘\E-II" 10,82 = 16,88
EFICIENCIA 41,33% 39,06%
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B.2 PUBLICIDAD

Responsable: Jefe Dpto. Marketing Tiempo: 5180 Eficiencia en tiempo 30,859% Fecha: Diciembre 2009
Ingresa: ldea creativa Costo: 452 88 Eficiencia en costo: 21,20% Frecuencia: Anual
Salida: Campafa Publicitaria Volumen: [
. Tiempo Costo Observaciones
No. Actividad Responsable O |:> A v
po ] AV [NAV| AV | NAV
—__micio_
. . . Se realiza para las campafias publicitarias, lanza-
1 |5 d t Jefe Dpto. Market D
aEar una iiea creatha 818 Upto arketing - 1140 59 74| mientos de temporada vy ferias internas
2 E=stablecer el concepto que =& wa a manejar en Jefe Dpto. Marketing O
la campaifia publicitaria v disefiador grafico &0 8,488
3 |Buscar fotografias e imagenes Disenador Grafico D S50 5198
4 Determinar las fotografias e imagenes gue se Jefe Dpto. Marketing Q
wan a manejar v disefiador gréafico 30 4,249
5 |Buscar proveedores que auspicien el evento Subgerencia D
- 50 140,4
& E=stablecer los proveedores que auspician el Jefe Dpto. Marketing G
ewvento v dizefiador grafico a0 4 245
7 Realizar el disefio, levantar informacion de los Disefiador Grafico v O‘L — E=ta actividad la realiza el disefiador con una per-
productos serv. Generales T 1440 77,97 sona de bodega de servicios generales
a8 Enviar el disefio a_a_l departamento de compras DiseRador Grafico ib
para su aprobacion T 5 0,271
Aprobacién del boseto Subgerencia D o La aprobacidn no es inmediata se reguiere de
9 D ! 420 70,22 | tiempo
Cumple con las espectativas ‘
=1 +
Expedir la orden de impresién para material Disefiador Grafico (5
10 | publicitario . 10 0,541
Dizefiador Grafico [ b
11 |Enviar la orden a la imprenta 5 0,271
o . o Jefe Dpto. Marketing é
12 |Recibir &l material publicitario 15 1,312
“erificar que el material publicitario se encuentre |Auxiliar Dpto. De ﬂ
13 |completo Iarketing 1 20 0,701
- &
14 |El material publicitaric s& encuentra completo® 1 = ’
Jefe Dpto. Marketing O |
15 |Informar a la imprenta v llegar a un acuerdo L | 15 1,312
Enviar al Dpto. De Bodega v Logistica el material - El enwio del material publicitario se realiza con un
publicitario para el envio a las sucursales y¥ a |Jefe Dpto. Marketing :> memo y se entrega al dpto. De bodega v logistica
contabilidad las facturas para el pago a |w Auxiliar | para el envio a través de la distribucion de merca-
16 |proveedores 10 1, 225|deria a sucursales
. o > AV 1600 — *
Eficiencialiempo = - = 0,3089 . ___ FIm __ |suBTOTAL 1600| 3580| 98 14| 3648
AV + D> NAV 1600 = 3580
> AV 98 14 TOTAL 5180 462,98
EftctenctaCosto = — = — =0_2120
2 AF ——Z.\'AI 9814 + 364,80
EFICIENCILA 30,89% 21, 20%
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C.1 VENTAS AL POR MENOR EN SUCURSALES

Responsable: Administrador Tiempo: 45 Eficiencia en tiempo 73,33% Fecha: Diciembre 2009
Ingresa: Requerimiento del cliente Costo: 1,74 Eficiencia en costo: 54 91% Frecuencia: Diaria
Salida: “enta al por menor Volumen: 100
.. Tiempo Costo Observaciones
No. Actividad Responsable O |:> D A v
po [] AV [NAV| AV | NAV
B E—
INICIO. b
Recibir al cliente v aze=sorarlo en la compra de . En los autoservicios el cliente toma de las perchas
1 . Servicios Generales . ;
mercaderia 3 0,103 el material gue necesita
2 |Enwiar al cliente a facturacion Servicios Generales ib
: — 1 0,034
- . - En los autoservicios =i existen clientes esperando,
Facturar la mercaderia a clientes, generar el . . X )
documents de venta v cobrar Servicios Generales O exizte una demora que dependera de la cantidad
3 Y 1 15 0,513 de compra v la velocidad del facturador
4 Enfundar la mercaderia y entregar al cliente Servicios Generales O a 0,274
Existencia de mercaderia en gondolas? i‘o ‘
1
Revizar exiztencia en la bodega de la sucursal Servicios Generales m Esta revision 5:3 realiza &n £l sistema I3 existencia
& - 2 0,068 |del sistema v fisicamente
=zl
Existe stock del producto en la bodega? l 0‘0
L
Enviar el producto de la bodega a las perchas Servicios Generales I :'
[ & 2 0,068
7 Acomodar la mercaderia en las perchas Servicios Generales O c 0171
L o '
Cancelar &l comprobants de venta generado en .
) Servicios Generales
2 |elsistema 1 0,034
3 Informar al administrador la falta de material Servicios Generales C 4 0.034
Enwiar el requerimiento al Dpto. De Compras Administrador I:'*:.\V Esta actividad la realizan 2 personas de servicios
10 2 0,125 |generales de atencion al clientes
Entregar al administrador el dinero recaudado en En este caso servicios generales corresponde al
el dia v la documentacion correspondiente a la Servicios Generales cajero, continuar con el proceso de realizar cuadre
11 |venta v cobro para el cuadre de la caja c 0,313 |de caja
Eficienciali 247 B _0.7333 —w
iclencial iempo = = — = =1, ——— — | SUBTOTAL 33 12 1,128 0,61
DAV + > NAV  33+12
2 AV 1128 TOTAL as 174
EficienciaCosto = = —— = - =10,6491
2 AV + I NAV 1128 +0,61 EFICIENCIA 73,33% 64,91%
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C.2 VENTAS AL POR MAYOR EN SUCURSALES

Responsable: Administrador Tiempo: 82 Eficiencia en tiempo 50,00% Fecha: Diciembre 2005
Ingresa: Requerimiento del cliente Costo: 223 Eficiencia en costo: 51,28% Frecuencia: Diaria
Salida: “enta al por mayor Volumen: 80
i Tiempo Costo Observaciones
No. Actividad Responsable O |:‘> D &v
po ] AV [NAV| AV | NAV
J—— — —
__ HIco O
La atencion es personalizada el vendedor en factu-
1 |Recibir al cliente en la sucursal Servicios Generales racidén/caja y los dezspachadores en la entrega de
- 1 0,034 la mercaderia
2 |Facturar y asesorar al cliente en la compra Servicios Generales O
[ 10 0,342
Verificar la existencia de articulos con stock .
3 . . - - . Servicios Generales
minimo en &l sistema o caracteristicas especiales i 5 0,171|Se verifica si existen los colores solicitados
4 |Existencia de la mercaderia requerida? & i ’
Elirni tar it 1 bante d ( ) | .
5 v;n;:;ar O aumemtar fisms en el comprobame de Servicios Generales Hasta la facturacion corresponde al vendedor inter]
1 0,034 ne como sServicios generales
5 |Generar el comprobante de venta (factura) Servicios Generales 1 0,034 Establecer la politicas de pago
v B . N .
7 |Enwiar al cliente a caja para cancelar la factura | Servicics Generales Existe una scla caja, los clientes tienen que hacer
1 0,034 |fila para cancelar su factura
Realizar el cobro de acuerdo a las polticas de la . Recaudar el efectivo o cheque al contado y la fac-
a empresa Servicios Generales tura firmada, cheques posfechados o letras de
L 8 0,274 |cambio a crédito de acuerdo a las polticas internas
Enwiar al cliente a despacho para la entrega del - —
. Servicios Generales . - .
S | material T 1 0,034 |En caja, =ervicios generales correzponde al cajero
Reciir la factura ¥ sacar el material de acuerdo a Servicios Generales D En la entrega de mercaderia servicios generales
10 |lo facturado 1 15 0,513 | corresponde a los despachadores de bodega
11 Despachar la mercaderia al cliente v empacar Servicios Generales é 15 0513 En cada pedide 1 despacha y otra empaca
Existencia de inconformidades por parte del - ’
1z |cliente [
Administrador é | | Realizar notas de crédito por el material fattante o
13 |Plantear scluciones y corregir errores Hol 3 0,188 cambios
- @
El cliente =& lleva la mercaderia? HO
Enwiar al proceso de dlstrl}l::-ucmn a clientes para Administrador |
14 |la entrega de la mercaderia 1 0,083
Efi T 247 ! 0.5000 —
iciencialiempo = = — = =05 L I SUBTOTAL 31 31| 1,145| 1,088
DAV + > NAV 31431 — ' '
> AV 1.145 B TOTAL 52 2,23
EficienciaCosto = VG AV 1 1—1'- 1088 =05128
T . NAT 145 + 14
Z Z B B EFICIENCIA 50,004 51,28%
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C.3 VENTAS

EXTERNAS

Responsable: Jefe de WVentas Externas Tiempo: | 143 Eficiencia en tiempo | 28, 38% Fecha: Diciembre 2009
Ingresa: Regquerimiento del cliente Costo: | 5,74 Eficiencia en costo: | 26, 75% Frecuencia: Diaria
Salida: “Wenta al por mayor Volumen: 15
- Tiempo Costo Observaciones
No) Actividad Responsable O |:> D A v
AV [Nav] av | nav
L - — I
IHICIO
Jefe Dpto. Wentas
1 |Designar un vendedor externo para el sector P é Se n_&stablec:e_n_sec:tures pa_ra cada wendedor para
Externas 2 017 realizar las visitas de los clientes
w
2 |Dirigirse al sector para hacer la visita a los clientes |“Wendedor Externo |:>
40 2,187
3 |Recoger los pedidos de los clientes “endedor Externo D =g 1,084
4 |Elaborar la hoja de pedido wendedor Externo é .
. 2 0,108 La elaboracion se realiza de forma manual
Enviar la hoja de pedido a la oficina de facturacién ¥
5 ! F “endedor Externo
de wentas externas 5 0,271
g |E'aborar una hoja de pedido del sistema para la Servicios Generales é En esta actividad servicios generales corresponde
confirmacion de existencias en bodega T ) 5 0,171 al personal de facturacidn de wventas externas
7 En'.-'l'ar. la hoja de pedido al auxiliar de Bodega v Servicios Gensrales Ii>
Logistica ] 1 0,034
a Recibir la orden de pedido v delegar a una persona |Auxiliar de Bodega é
de servicios generales la verificacion w Logistica T 1 0,037
. . . . Servicios Generales corresponde al personal de
9 | dentifi 1 i I band S = I
entificar el material v separar en una bandeja ervicios Generales I ﬁ) 20 1,025 |bodega
10 “erificar los inconvenientes descritocs en la hoja Auxiliar de Bodega i
de pedido v reportar a facturacion ventas externas |v Logistica 5 0,187
11 | Exiztencia de la mercaderia requerida? & UL ‘
Llamar al cliente, informar inconwvenientes con la . =1 En esta actividad servicios generales corresponde
12 N Servicios Generales .
mercaderia v llegar a un acuerdo 3 0,103 al personal de facturacion de wentas externas
Eliminar o aumentar items en el comprobante de .
13 Servicios Generales
wenta G 1 0,034
14 | Generar €l comprobante de wenta (factura) Servicios Generales Q 1 0.034 Establecer la politicas de pago
v
15 Enwiar la factura al auxiliar de bodega v logistica Servicios Generales :> 1 0034
Recibir la factura v delegar a las personas para €l |Auxiliar de Bodega
16| despacho v Logistica 1 0,037
Despachar de acuerdo a lo descrito en la factura v . En la entrega de mercaderia servicios generales
Servicios Generales
17 |empacar . 15 0,513 corresponde a los despachadores de bodega
Entregar la mercaderia al jefe de bodega v logistica Servicios Generales ¢>
18|v pasar al proceso de distribucion a clientes 3 0,103
Realizar €l cobro v entregar en Facturacion Wentas wendedor Externo O El cobro se realiza de acuerdo a las politicas de
1g|Externas — 10 0,542 cobro de la empresa
Ingre=ar £l pago al sistema “endedor Externo O =
20 —— 1 0,054 Estas actividades la realizan las facturadoras de
Envi " —
I'I\."IEF-&l dinero rec:alfdadu v la documentacion p_ara Servicios Generales wentas externas
21 |al tramitador - mensajero para el cuadre de la caja 9 0,034
> A 42 — —L
EficienciaTiempo = = — = =10,2838 S L SUBTOTAL 42| 108| 1,204 4,94
S AV + > NAV 42+ 106
> Aav 1.804 TOTAL 148 5,74
EficienciaCosto = = — = — =0.2675
> AV + B NAT 1.804 + 4,04 EFICIENCLA 28,38% 26,75%
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D. DISTRIBUCION A CLIENTES

Responsable: Jefe de bodega Tiempao: 565 Eficiencia en tiempo 73,45% Fecha: Diciembre 2009
Ingresa: Mercaderia despachada y empacada Costo 32,15 Eficiencia en costo: 72,03% Frecuencia: Diaria
Salida: Entrega de mercaderia al cliente Volumen: 2
. . Tiempo Costo Observaciones
No. Actividad Responsable O |:> D A v
po [] AV [NAV| AV | NAV
| - —1
INICIO
et
Elaborar las guias de remision de los diferentes ) La elaboracion de las rutas se realizan de acuerdo
) ) . Supervisor de ) ) )
1 |pedidos y clasificacion por sectores norte, sury a las direcciones de los clientes detalladas en las
L Despacho 1 - i
provincias - 40 4418 facturas y operan 2 camiones al dia
. . Jefe de Bodega v D
2 |Anal I bl t L
nalizar las posibles rutas Logistica . 20 1386
Jefe de Bodega y C)
3 |Elab I t L
aborarias rutas Logistica 10 0,452
Jefe de Bodega v b
1 Delegar a los conductores Logistica O 5 0231
. Se realiza con la ayuda de 3 personag de servicio
. Servicies Generales -
5 |Cargar &l camion | &0 6,154 generales para carga el camion
Revizidn de la mercaderia embarcada Supervisor de I:l
6 Despacho y Chofer " &0 48
Existencia de inconvenientes? = ‘ _l
i
Tomar acciones correctivas JEfE, d.e Bodegay D He ‘
7 Logistica 30 1,388
v . )
Entregar la mercaderia al clientes Chofer O En un camion aproximadamente se entregan 20 a
2 300 11,89 30 pedidos
Exizte inconformidades de los clientes = ‘_|
Jefe de Bodega y D Ha ‘
% |Plantear soluciones y corregir errores Logistica — 20 0,924 Realizar notas de crédito
Enviar documentacion al almacen para realizar Chof
10 |cobros orer | 10 0,386
= - r
EficienciaTi 2.4V 07345 ~ rm
iclencial lempo = = — = — — =1,/342 SUBTOTAL 415] 150 2315| 8584
DAV + > NAV  415+150 —
DAV 2316 TOTAL 565 32,15
EficienciaCosto = = — =3 - =0,7203
Z AV + Z NAL 2316 +8.004 EFICIENCIA 7345% 72,03%
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E.1 COMPRAS NACIONALES

Responsable: Asistente de Comprag, Subgerente Tiempo: 550 Eficiencia en tiempo 4231%  |Fecha: Diciembre 2009
Ingresa: Requerimiento de mercaderia Costo: 57,21 Eficiencia en costo %5 20%  |Frecuencia: Diario
Salida: Adquisicion de mercaderia Volumen: 2
Tiempo | Costo Observaciones
No. Actividad Responsable O D A v
po Dj AV [NAV| AV | NAV
.-J = -,
_INicio D
1 Recoger los requerimientos de mercaderia que Asiztente de O Existen convenios con los proveedores por lo tanto,
falta o exizte poco stock en la empreza Compraz : 80 2757 no existen cambios en precios o condiciones
3 Elaborar drdenes de compra para el proveedory | Asistente de O
enviar por fax Compras ] 220 10,11
Existencia de la mercaderia solictada gl ‘ En algunaJs. temporadas ni &l proveedor tiens
3 1 mercaderia para despachar
Realizar la negociacion de acuerdo a lo Subgerencia " o
4 |establecida en &l convenio | 300 43,68
Envi ia del io ¥ la orden d
nviar una copia de c:u’nv.emu',r a orden de Asistente de L
compra a Bedega v logistica para el proceso c
g |de recepcion y almacenamiento de la mercaderia ompras . | 10 046
o > AV 580 N, |
Eficiencialiempo = = —— =— =00831 _FIN SUBTOTAL 580/ 10| 56,75 046
Y AV + Y NAV  580+10
Z AV 5675 TOTAL 380 274
EficienciaCosto = = — = =0,9920
2 AV + 3 NAV 56,75 +0,46 EFICIENCIA 98,31% | 99,20%
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E.2 IMPORTACIONES

Responsable: Asistente de Compras, Subgerente, Asistente de Gerencia [Tiempo: 1985 Eficiencia en tiempo §1,46% Fecha: Diciembre 2009
Ingresa: Regquerimiento de mercaderia Costo: 50,13 Eficiencia en costo: 61,85% Frecuencia: Mensual
Salida: Adquisicion de mercaderia Volumen: 2
. . Tiempo Costo Observaciones
No. Actividad Responsable O |:> D Av
po [ ] AV [NAV] AV | NAV
T TE reCogen I0s requerimientos de odas las sucur-
£ INICIO
— sales
’ Recoger los reguerimientos de mercaderia gue | Asistente de o Existen convenios con los proveedores por lo tanto,
falta o existe poco stock en la empresa Compras | 80 2757 no existen cambios en precios o condiciones
. : Se analiza el historial de las compras y ventas
) Aszistente de O I .
2 |Elaborar ordenes de compra para el proveedor Compras | 1 realizadas al proveedor de acuerdo a los articulos
¥ . 720 33,08 y =& realiza una proyeccion
o . . |Asistente de :D
3 |Enwiar la orden de compra por correo electronico Compras T L 5 023
HO . .
Existencia de la mercaderia solicitada =l " En ﬂlg”nﬂ? temporadas ni | proveedor tiene
3 mercaderia para despachar
Revisar la propuesta v las condiciones del Asistente de C._.I'.)
4 |proveedor para la importacion Compras T 360 16,54 Hav que llenar el contenedor para poder importar
Asistente de c._.l'.)
& |Elaboracién de una nueva orden de compra Compras 14 20 0,919
Revisian de la nueva orden de compra, enviar al ) -
Subgerencia | ]
G |proveedor 9 30 4 389
MO
Es aprobada la compra la érden de compra? =l |
) | ! Documentos bancarios, polizas de seguro,
i " . Aszistente de L . .
Realizar la documentacion correspondiente a la . comunicaciones a entidades del extranjero,
) N Gerencia T ) ) . "
7 |importacion 720 29 31|aranceles, permisos previos para la importacion,
Hacer el seguimiento de Ta imporfacion a traves | Asistente de t
& |de comunicaciones por correo electronico Gerencia _ — G0 2443
Envi ia de la orden d | jef hi
nviar una c:upla' e. a orden de c:ump.r_a al jefe Asistente de
de Bodega v Logistica para la recepcion de la ComDras
§ |mercaderia g | [ 10 046
. L —
— Z AV 1220 FIN )
EficienciaTiempo = = — = — =0,6146 - —[SUBTOTAL 1220| 785| 55,75 34,39
> AV + 3 NAV 1220 + 765
z"”- 5575 ) TOTAL 1985 90,13
EficienciaCosto = G T e : 3339 =0,6185
A+ avad ¥ dd D+ .
2 AV + 3 NAT EFICIENCIA 61,46% 61,85%
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F.1 CAPTAR RECURSO HUMANO

Responsable: Gerencia, Jefe Dpto. Talento Humano v Asistentes Tiempo: 537 Eficiencia en tiempo 54 38% Fecha: Diciembre 2005
Ingresa: “Wacante Costo: 41,58 Eficiencia en costo: 57, 41% Frecuencia: Semestral
Salida: Induccidn de Personal Volumen: 2
- Tiempo Costo Observaciones
Mo. Actividad Responsable O I Iq D A v
. AV [NAV| AV | NAV
B E—
INICID
- ——-
1 Mecesidad de contratacion Gerencia E=ste proceso =e realiza cuando existe una
= 30 4 585 |wacante ¥y en temporada escolar costa y sierra
HO
Existe la necesidad de contratacion? - |
I
Jefe Dpto. Talento (b
2 |Establ 1 fil
stablecer & pertl Humano 20 1,711
3 Rewisar en la base de datos interna Jefe Dpto. Talento é Revision de hojas de vida e historial en la
candidatos para ccupar &l cargo Hurmano = 230 2,565 | empresa
Exizten candidatos para el cargo en la
empresa? HO
4 Llamar a la empresa e indicar el texto para |Jefe Dpto. Talento (b.
=zer publicado Humano - 5 0,428
. . - Jefe Dpto. Talento D
5 |Realizar entrevistas preliminares
P Humano 20 1,711
Realizar una pre seleccion Jefe Dpte. Talento é
& P Humano . s 0,428
Llamar a entrevistas ASiStE”FE ds Cf_‘)
T Beneficios : 2 0,088
a Realizar una entrevista profunda iif;a[:zm' Talento D 20 2588
Seleccionar al candidato idoneo Jefe Dpto. Talento é
9 Humano T 5 0,428
HO
Satisface el perfil Gerencia = &
Ingresar al modulo de nomina del Axistente de
10 |=sistema interno de la empresa Mdmina 10 0,479
Azistente de o
11 |Ingreso al IESS al colaborador MNomina 10 0,479
. Asistente de -
1o |Elaberar el centrate de trabaje Beneficios O | c 0218
Existe demora en firmar el contrato por la distand
Legalizar el contrato de trabajo Asistente de cia fizica del almacén, no envian rapido en las
13 Beneficios 1 120 5,154 | sucursales v &n &l ministerio
Archivar la documentacion del Azistente de é
14 |personal Beneficios 5 0,215
L. Jefe Dpto. Talento (b
Ind del P 1 . .
15 neusEion det Fersana Humano 240 20,53 Aplicacion del manual de induccion
[ — —
AV 202 FIN
EficienciaTiempo = = ——— = — =0 5438 -
> AV = 3O NAT 202 = 245 SUBTOTAL zgz| =2as| 2382 177s
AV 23 02 _ 5.
EfictenciaCosto = = F_Z" ~ 2T -~ 3303 ==z = 00,5741 TOTAL 537 41.68
2 AV = > NAI 23,92+ 17,75 EFICIENCILA 54,38% 57,41%
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F.2 REALIZAR NOMINA

Responsable: Asistente de Nomina Tiempo: 4521 Eficiencia en tiempo 53,02% Fecha: Diciembre 2009
Ingresa: Ingreso del personal a la Empresa Costo: 256 85 Eficiencia en costo: 47 63% Frecuencia: Mensual
Salida: Pago de sueldo=s al personal Volumen: 1
- Tiempo Costo Observaciones
Mo. Actividad Responsable O q D & v
po [] AV [NAV| AV | NAV
1
_ INICIO
et ik 9
Revizar la fecha de ingreso del personal
1 al ESS v al sistema interno de la empresa |Asistente de Nomina |
v fecha de =alida para las liguidaciones T 40 1,917
Ingresar al sistema ingresos como sueldo . . O
2 : Asistente de N
basico, comisiones, bonos, otros Siiente de Homina 738 35,37
. . X Ingresar los egresos al sistema constituyen
Ingresar al sistema egresos por materiales, N X
N . i B . . . demoras por la entrega tardia de los jefes
3 |alimentacion, comisariato, prestamos, Azistente de Momina .
génesis, teléfono celular y otros | departamentales o administradores vy algunos
' | 1880 594,88 |necesitan una verificacion manual
Elaborar €l rol de pagos general v . . é‘
4 Asistente de N
liquidaciones sistente e Homna ap 1,428
Revizar rol de pagos general y ) é
= Gerencia
liguidaciones del personal =1 240 37,48
Existe algdn error Gerencia i ’,_
5 |Elaborar reles individuales Asistente de Momina é ag 1438
Elaborar rol de provisiones de obligaciones . .. (5
7 sociales Asistente de Momina : 738 3537
Elaborar los chegues para el pago de .
& zueldos v liquidaciones Asistente Contable 30 1,285
Pagar en efectivo a colaboradores nuevos . . ~
s sin libreta de ahorros Asistente de Nomina O 240 11,5
Elaborar actas de finiguito, pagar . -
10 Asistente de N
liguidaciones y legalizar sistente e Homna 60 2875
hd
11 |Elaborar planilas del ESS Asistente de Nomina O 420 33
12 Elaborar el chegue para pago IESS Azistente Contable O ag 1438
Elaborar listado de génesis, salud, teléfono
celular, préstamos, alimentacion v otros Asistente de Momina
13 |descontados para elaboracién de chegues + 180 8,626
Envwiar toda la documentacion a Asistente de Nomina ¥
14 |Contabilidad para el registro de asientos T ] 0,24
2. AV 2556 _ < FIM_
EficienciaTiempo = = ——— -— ——— - 0.5302 = -
2 AV = NAV 2556 +2265 SUBTOTAL 2s56| z265| 1223| 1345
AV 12230
Eﬁc_fg?jc_fac'ggfg -— I'Z 7T - 5530 - e =0 4763 TOTAL 4321 256 85
—_ ' e 5
2AV + 2 NA 22, - EFICIENCIA 53,02% 47 ,653%
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F.3 EVALUACION DEL DESEMPERO

Responsable: lefes de area, Administraderes, Jefe Talento Humano
Gerencia Tiempo: 295 Eficiencia en tiempo 33,90% Fecha: Diciembre 2009
Ingresa: Capacitacion a los jefes de area para la evaluacion Costo: 85,04 Eficiencia en costo: 9,94% Frecuencia: Mensual
Salida: Accion de personal Volumen: 10
- Tiempo Costo Observaciones
No. Actividad Responsable O | ||::> D A v
— AV [NAV] AV | NAV
R— —
IHICID
l:_:.apa::rtﬂr a Iu; administradores, jefes de lefe Dpto. Talento o . . _
1 |area vy gerencia para el lenado del Humano O La capacitacien ze realiza al jefe de area,
formulario de evaluacion 1 30 2,566 aplicacion de un formulario interno
Aplicar el formulario a cada colaborador de |Administrador y El administrador o jefe d&?f&lﬂﬂl‘l‘l&l‘ltﬂl y_':ﬂdﬂ
2 cada sucursal Jlefe departamental persona una autoevaluacion, el promedio de
. + 120 66,58 | colaboradores para cada uno g5 de 12
5 Aplicar el formulario i_E‘ Fﬂdﬂ jefe Gerencia D La evaluacion la realiza el gerents v 1 adminis-
departamental v administradores | = 10 3,199 |trador y un jefe de drea
4 Enviar todas las evaluaciones al Dpto. De  |Gerencia, Administrador &:}
Talento Humano Jefe departamental T 10 3,007
Revizar las evaluaciones Jefe Dpto. Talento il
5 Humano - 45 3,848
Cumple con los _requerlmlentus para el Cerencia o ’
puesto de trabajo i
Intervenir con una accion de personal: Jefe Dpto. Talento B é
& |Cambio de puesto de trabajo o despido Humano 30 2 566
Premiar a los mejeres colaboraderes con |Jefe Dpto. Talento é _ 1 por todos los departamentos v 1 por cada
7 |sus compafieros de trabajo Humano | 10 0,855 sucursal
Jefe Dpto. Talento ﬁ
2 [Verificar su cumplimiento Humano | = 10 0,855 |4 través de una llamadas por teléfono
Realizar retroalimentacion de los resultados
de todas las evaluaciones a las personas | Jefe Dpto. Talento
g |gue la aplicaron Humano | 30 2,566
S AV 100 —
EficienciaTliempo = — — = - =0,3300 ~—_f™_
B AV + ¥ NAV 100 +195
L e SUBTOTAL 100| 185| B553| 7749
2. AV 8,553 c
EficienciaCosto = = — - —— = 0,0904 TOTAL 285 25,04
DAV =3 NAV 8353 +77.49
EFICIENCIA 33,90% 9,94%
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1.2 MANEJO DE CARTERA

Responsable: Jefe de Auditoria Tiempo: 1305 Eficiencia en tiempo 37,55% Fecha: Diciembre 2009
Ingresa: Cuentas por cobrar clientes Costo: 120,15 Eficiencia en costo: 50,85% Frecuencia: mensual
Salida: Cobro de cuentas por cobrar clientes Volumen: 10
. Tiempo Costo Observaciones
No. Actividad Responsable q D & v
po AV [NAV| AV | NAV
G rte de | 1 ] d - j itori: i i
1 ene_rar un reporte de las cuentas por cobrar de Jefe de Auditoria El jefe de auditoria realiza e_stas actividades de
los clientes , 10 0,865 algunas sucursales v el asistente de otras
E=s una demora ya que depende de la impresora
Sacar el registro impreso de la cartera de Asiztente de b ) . yadq B P ¥
2 lient Auditari la comunicacion de los enlaces para una mayor
clientes uditoria 40 1,455 | rapide=
3 |Revisar &l historia de cada cliente JETE_U?AUE'“U”’E? R&vis?c’ln de monstos, # dias vencidos, # de facturas
Administrador ) 240 35,81 de crédito, razones por la demora del pago
4 |Wisitar clientes seleccionados de forma aleatoria |Jefe de Auditoria
— T 120 10,38 [Vigitar clienteg de un secter determinade
“Werificar que el registro del cliente coincida con L 'm
c
~ |el reporte extraido del sistema Jefe de Auditoria } 180 15,57
HO
Existe diferencias en los registros =1 "
Hacer el zeguimiento de los registros de page del| jqfe de Auditeria ¢ Conversar con €l vendedor o el administrador,
6 |cliente I &0 2757 buscar documentos de respaldo
Jefe de Auditoria v é
7 _|Establecer compromisos con el cliente Administrador | 120 17,5
Administrador D El =eguimiento =& realiza durante todo el mes 15
& |Hace el seguimiento de la cancelacion 3 300 18 81| minutos diarios, llamar al cliente, visitario
Jefe de Auditoria I I . .
9 |Werificar €l ingreso por cobro a clientes 30 1,881 |Veriificar a traves de llamadas telefonicas
=1
Ingre=a el cobro? | ‘
! Aplicacion de polticas internas para el cobro,
Jefe de Auditoria recaudacion mediante la gestién de terceros,
10 |Determinar la accién a tomar para el cobro 120 7,523 | mantener en cartera
Realizar un Iist.adcl dela_s cuentas de los clientes Jefe de Auditoria o
11 |para dar de baja come incobrables i 50 3,782
12 |Revisidn de las cuentas para dar de baja Gerencia Ej 4 1o 20 3,123
=l L
Dar de baja a las cuentas por cobrar? [ ’_
v
o e doumeniaetn® et de auctor =)
13 P g d | s 0,313
b
> AV 400 T
. o= i - FIH =
Efictencialiempo m = — - — = ), 3755 —— —1 SUBTOTAL 490 815 &1,08| 55,06
> AV + > NAV 490 + 815
2o AV 61,00 TOTAL 1308 120,15
EfictenciaCosto = ‘/—' — = — = 0,5085
> AV + 3 NAV 61,09 + 59,06
EFICIENCILA 37 ,55% 50,55%
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MATRIZ RESUMEN

PROCESO TIEMPO TOTAL COSTO TOTAL | EFICIENCIA OBSERVACIONES
AV NAV AV NAV TIEMPO | COSTO
LOGISTICA INTERNA
A1 Recepcién y almacenamiento de mercaderia | 137.00| 50.00| 187.00] 1860 2.14| 20.74|73.26%)|89 709 |Recior del provesdor ia factura y guia de remision y del Dpto.
De Compras la orden de compra
El inventario se realiza en las 10 sucursales v el responsable
A3 Control de Inventarios 104700 979.00)12026.00| 244 00| 307.30| 551.30(51.68% (44 26% |es cada administrador v en la bodega de acopio el jefe de
I::-clde_qa_v o Fl_fstic:a _ i
A5 Distribucién mercaderia a sucursales 155.00| 220,00 375.00| 10.82| 16.88 27.70|41,33%|39.06%] 2 ISiipuchn de & mereadera a sucursales se realiza en
ase a los dias asignados
B. MERCADEQ
B.2 Publicidad 1600,00|3580.00|5180.00| 98,14 364.84| 462,98|30,89%|21,20%| > actvidad se reslza =n campanas publcfaras.
anzamientos de temporada v ferias internas
C. GESTION DE VENTAS Y SERVICIO AL
CLIENTE
C.1 Ventas al por menor en sucursales 33,00 1200 4s00| 113 061 1.74|73.33%|64.91% 5:;”:;‘;:;&”'9'”3 el cliente toma de las perchas el material
C.2 Ventas al por mayor en sucursales 31,00 31,00] 6200 115 1,09| 223|50.00%|51.28%] atencion es personalizada el vendedor, el cajero y los
espachadores
C.3 Ventas Externas 4200 106.00| 148,00 1,80 4.94| 674|283 38%| 26, 759 |5° Sstablecen sectores para cada vendedor para las visitas
3 i ’ ’ ’ ’ ’ ’ ’ de los clientes
i La elaboracion de las rutas se realiza de acuerdo a las
D. DISTRIBUCION A CLIENTES 415.00| 150,00| 56500 23.16| 899 32.15|73.45%|72.03% |direcciones de los clientes detallados en las facturas y
operan 2 camiones diarios
E. COMPRAS
E.1 Compras Nacionales 580,00 10.00| 590,00| 56,75 0.46| 57.21|98,31%|99 209 5sten convenios con los proveedores, por o tanto, no
exigten cambios en precios o condiciones
E.2 Importaciones 1220.00| 765.00{1985.00| 55.75| 34.39| 90.14|61.46%|61,85%|=° recogen los requerimientos de las sucursales, se
analizan con pedidos anteriores anuales y s hace el pedido
F. GESTION DE RECURSOS HUMANOS
F.1 Captar Recurso Humano 292.00| 245,00 537.00| 23.925| 17.75| 41.68|54.38% |57 419 C5!® proceso se realiza cuando existe una vacante y en
tempeorada escolar costa v sierra
Existe demora en ingresar los datos correspondientes a los
F.2 Realizar Ndmina 2656,0012265,00(4821.00(122, 305 134 50| 256,81 5653.02% | 47,63% |egrezsos del perzonal yva gue =e lo realiza manual y los
listados no se entregan a tiempo _
F.3 Evaluacién del Desempeifio 100.00| 195.00| 295 00| 8.55| 77.49| 86.04|33.90%| 9.849|-2 Svalacin la realiza el administrador o jefe de area o
gerente vy la autoevalucion a todo el personal a su cargo
I. GESTION DE AUDITORIA
12 Manejo de Cartera 490.00| 815.00(1305.00| 6110 59.06| 120.16|37.55% | 50 859 |F =7e de auditoria realiza la revision d algunas sucursales
v el asistente de la diferencia
TOTAL 8698] 9423 18121| 727.18] 1030,4] 1757.6] 7.6093| 7,3605
PROMEDIO DE EFICIENCIAS 0.5435| 05258
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CAPITULO 4

MEJORAMIENTO DE PROCESOS

En este capitulo se presenta la propuesta del mejoramiento de los procesos con el objetivo
de reducir al maximo los desperdicios de los recursos de la empresa, mejorar el

rendimiento, evitar cuellos de botella y ofrecer mayor calidad en los productos y servicio.

En un inicio se establece de forma tedrica la definicion de mejoramiento, las acciones que
se deben llevar a cabo, las herramientas basicas y sus campos de accion, para

posteriormente, aplicarlas en la empresa.

Con el mejoramiento de procesos, las empresas pueden colocarse y mantenerse un paso
mas adelante que la competencia y mayor posicionamiento en el consumidor, estimula un
cambio en los procesos de la empresa mayor eficiencia, efectividad y garantiza mayores

ganancias para la empresa.

Para que este cambio se produzca y se obtengan los resultados esperados es necesario, el
apoyo del nivel directivo, mandos medios y productivo ya que el trabajo es de todos los
miembros de la empresa, estar comprometido al corto, mediano y largo plazo, tener
disciplina para llevar a cabo lo propuesto, asignar responsables para los diferentes
procesos, evaluar y retroalimentar al equipo de trabajo, corregir los posibles

inconvenientes que se presenten de forma oportuna y centrarse en el proceso.

- 905 —



4.1.

MEJORAMIENTO DE PROCESOS

“El mejoramiento de procesos es una metodologia sistemética desarrollado con el fin de

ayudar a una organizacion a realizar avances significativos en la manera de dirigir sus

procesos, el principal objetivo consiste en garantizar que la organizacion tenga procesos

que:

Eliminen los errores

Minimicen las demoras

Maximicen el uso de los activos

Promuevan el entendimiento

Sean faciles de emplear

Sean amistosos con el cliente

Sean adaptables a las necesidades cambiantes de los clientes
Proporcionen a la organizacidn una ventaja competitiva

Reduzcan el exceso de personal”

Al aplicar esta metodologia se pueden llevar a cabo las siguientes acciones en los procesos

de la empresa:

Mejorar: Perfeccionamiento de las actividades y del proceso, reduciendo costos y
tiempo.
Fusionar: Combinacion o integracion de actividades o procesos

Suprimir o Eliminar: Exclusion o anulacién de actividades o procesos

- Crear: Establecer o constituir actividades o procesos para el adecuado
funcionamiento de la empresa.
4.2. ETAPAS DEL MEJORAMIENTO
“Con la siguiente metodologia la empresa podra manejar sus procesos:
Fases del mejoramiento de procesos
y ¥ l
FASE | FASE Il FASE Il FASE IV FASE V
Organizarse Comprender Medidas
para el —— el = \Modernizacion [ = Ilejoramiento
mejoramiento proceso Controles continuo

Fuente: Harrington, James. Mejoramiento de los procesos de la Empresa. Bogota 1994
Elaborado por: Karla Segura C.
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1

1. ORGANIZACION PARA EL MEJORAMIENTO:

Asegurar el éxito mediante el establecimiento de liderazgo, comprension vy
compromiso. Comprende la formacion y organizacién del equipo de mejoramiento
del proceso, define los limites del proceso e inicia el sistema de medidas del

proceso.

COMPRENSION DEL PROCESO:

Comprender todas las dimensiones del actual proceso de la empresa, para lograrlo

debemos analizar las siguientes caracteristicas:

- Flujo: Los métodos para transformar el input en output

- Efectividad: Cuén bien se satisfacen las expectativas del cliente

- Eficiencia: Cuan acertadamente se utilizan los recursos para generar un
output

- Tiempo del ciclo: El lapso necesario para transformar el input en output

- Costo: Los gastos correspondientes a la totalidad del proceso.

La comprension de estas caracteristicas ayuda a identificar las areas problematicas
que son claves dentro del proceso, esta informacion proporcionard la base para

modernizar el proceso.

MODERNIZACION:

Comprende el mejoramiento real de un proceso de la empresa en cuanto a

eficiencia, efectividad y adaptabilidad.

- Principios de Modernizacion:

“La modernizacién implica reduccion de despilfarros y excesos, atencion a cada
uno de los detalles que pueden conducirnos al mejoramiento del rendimiento y de
la calidad. Las 12 herramientas basicas de modernizacion que se pueden aplicar a

la empresa son (Ver tabla 20):

Tabla 20: Herramientas basicas de modernizacién

Eliminacion de la  Suprimir tareas administrativas, aprobaciones y papeleos

burocracia innecesarios
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2  Eliminacion de la

duplicacién

Evaluacién del

valor agregado

4 Simplificacion
5 Reduccién del

tiempo del ciclo

del proceso
6 Prueba de
errores
7 Eficienciaen la
utilizacion de los
equipos
8 Lenguaje
Simple
9

Estandarizacion

10 Alianzas con

proveedores

11 . :
Mejoramiento de

situaciones

importantes

12  Automatizacion

y/o mecanizacion

Suprimir actividades idénticas que se realizan en partes

diferentes del proceso

Estimar cada actividad del proceso de la empresa para
determinar su contribucidn a la satisfaccion de las necesidades
del cliente, las actividades del valor agregado real son aquellas

por las cuales los clientes le pagan a usted.
Reducir la complejidad del proceso

Determinar las formas de aminorar el tiempo del ciclo para
satisfacer o exceder las expectativas del cliente y minimizar

los costos de almacenamiento.

Dificultar la realizacion incorrecta de la actividad

Hacer uso efectivo de los bienes capital y del ambiente de

trabajo para mejorar el desempefio general

Reducir la complejidad de la manera como escribimos o

hablamos para una mayor comprension

Elegir una forma sencilla de realizar una actividad y hacer que
todos los colaboradores lo lleven a cabo del mismo modo todas

las veces.

El desempefio general de cualquier proceso aumenta cuando

mejora el input de sus proveedores.

Esta herramienta tiene como objetivo ayudar al mejoramiento

en la blsqueda de formas creativas para cambiar

significativamente el proceso (se utiliza cuando las anteriores

no han dado resultados)

Aplicar herramientas, equipos y computadores a las

actividades rutinarias y que demandan mucho tiempo.

La aplicacion adecuada y continua de estas herramientas multiplicardn el potencial de

mejoramiento y sus logros reales.

59 43

*% Harrington, James. Mejoramiento de los Procesos de la Empresa. Bogota. 1994. paginas. 147 — 148
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4. MEDICIONES Y CONTROLES:
Poner en practica un sistema para controlar el proceso para un mejoramiento

progresivo.

- Suministrar retroalimentacion a los subalterno sobre su desempefio es parte
esencial de cualquier proceso de mejoramiento

- Las medidas en el proceso son ventanas a través de las cuales se puede
observar y controlar, sin mediciones confiables no es posible tomar

decisiones inteligentes.

5. MEJORAMIENTO CONTINUO:
Poner en practica un proceso de mejoramiento continuo” Independientemente de la
buena reputacion de los productos o servicios o si el proceso es el mejor, no puede
dejar de mejorar, no ha llegado al final del ciclo de mejoramiento del proceso de la
empresa, se encuentra en el comienzo de una etapa de mejoramiento progresivo y

continuo.**,

4.3. DISENO DE HERRAMIENTAS PARA EL MEJORAMIENTO

Para establecer la propuesta de mejoramiento de los procesos de la empresa, se utilizaran

las siguientes herramientas:

- Diagramas de Flujo
- Hoja de mejoramiento

- Hoja de caracterizacion

43.1. DIAGRAMAS DE FLUJO

“Los diagrama de flujo representan graficamente las actividades que conforman un
proceso” *

“El diagrama de flujo, es una representacion grafica de la secuencia sistematica de las
actividades que integran un proceso con la simbologia adecuada. Son la representacion
grafica de los hechos, movimientos, relaciones y articulaciones que coadyuvan a
disciplinar la manera de pensar, muestran claramente las actividades o tareas en las cuales

se podrian producir cuellos de botella o improductividades.

** Harrington, James. Mejoramiento de los Procesos de la Empresa. Bogota. 1994. pag. 23 — 24 — 25.
** Harrington, James. Mejoramiento de los Procesos de la Empresa. Bogota. 1994. pag. 97
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Los flujogramas son importantes porque:

- Permite la visualizacion rapida de los procesos y subprocesos

- Permite la visualizacion rapida de los proveedores, insumos, tareas y actividades de

valor agregado, productos y clientes internos y externos

- Determina la secuencia u orden en que ocurren

- Seidentifican las interrelaciones y articulaciones

- Especifica los puntos de evaluacion y control

- Establece responsables y responsabilidades

- Otorga facilidades para analizar y diagnosticar

- Sefala las areas que necesitan de mejora o cambio

- Ayuda a identificar los desperdicios

- Determina la ubicacion de los puntos de medicién

Simbologia: International Organization for Standarization 1ISO

SiMBOLO SIGNIFICADO VALOR
O OPERACION ﬁgreiavvalur
1 |nsPECCION ¥ MEDICION [ Adrega Valor
|:> TRANSPORTE No Agﬁj Valor
D DEMORA, No Agﬁj Valor
O DECISION No Agﬁj Valor
A ALMACENAMIENTO No Agﬁj Valor
v RECEPCION O ENTRADA | No Agrega Valor

DE BIENES NAV

Un Diagrama de Flujo contiene (Ver grafico 18):

- Nombre del proceso

- Frecuencia

- Numero de Actividad
- Entrada

- Tiempo

- Eficiencia de Tiempos
- Simbologia

Responsable
Volumen
Actividades

Salida

Costo

Eficiencia en Costos
Observaciones
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Grafico 18 Flujo Diagramacion

) CODIGO:
NOMERE DEL PROCESO
Ohjetivo:
Alcance:
Tiempo: Eficiencia en Tiempo: Frecuencia:
Costo: Eficiencia en Costo: Volumen:
_ TIEMFO COSTO .
No. ACTIVIDAD CARGO av NAV | AV | NAV OBSERVACIONES
FORMULARIOS: 0 0
TERMINOLOGIA: 0 0
CAMBIOS ELABORADO POR: REVISADO POR: APROVADOQ POR:
Mejorados:
Fusionados:
Suprimidos: KARLA SEGURAC. ING. JAIME CHIRIBOGA ING. JAIME CADENA
Creados: QUITO, ENERO 2010 QUITO, ENERO 2010 QUITO, ENERO 2010

4.3.2. HOJA DE MEJORAMIENTO

Herramienta que permite visualizar problemas detectados en los procesos y las soluciones

propuestas, hace una comparacion entre los tiempos, costos y eficiencias en costo y tiempo

de la situacion actual con los de la situacion propuesta estableciendo diferencias y

observaciones. También permite determinar los beneficios esperados en tiempos y costos

mediante la aplicacion de las siguientes formulas:

Ahorro Anual Esperado en Tiempo = Frecuencia Anual x Ahorro (diferencia

entre la situacion actual — situacion propuesta)

Beneficio Anual Esperado en Costo =

Frecuencia Anual x Ahorro (diferencia

entre la situacion actual — situacion propuesta)

Una hoja de mejoramiento contiene (Ver grafico 19):

- Nombre del Proceso

- Problemas Detectados

- Cddigo

- Soluciones Propuestas
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- Situacion Actual: Se colocan los tiempos, costos y eficiencia en costo y tiempo del

proceso antes del mejoramiento

- Situacion Propuesta: Se establecen los tiempos, costos y eficiencia en costo y

tiempo con las correcciones y mejoras del proceso

- Diferencia: Se obtiene de la resta entre la situacion actual y propuesta de los

tiempos, costos y eficiencia en tiempo y costos

- Beneficio del proceso: Representa el ahorro en tiempo y/o costo para la empresa.

Grafico 19 Hoja de Mejoramiento

3 i~ s .
DEEXPA §_| NOMBRE DEL PROCESO CoDIGO:
— donde todo lo encueniras! &
PROBLEMAS DETECTADOS
SOLUCIONES PROPUESTAS
SITUACION ACTUAL SITUACION PROPUESTA DIFERENCIA
EFICIENCIA EFICIENCIA EFICIENCIA
TIEMPO | COSTO TIEMPO | COSTO TIEMPO | COSTO
TIEMPO | COSTO TIEMPO | COSTO TIEMPO | COSTO
Beneficio Anual Esperado en Tiempo minutos
Beneficio Anual Esperado en Costo déalares

4.3.3. HOJA DE CARACTERIZACION

“La 1dentificacion de los rasgos distintivos del proceso se conoce como caracterizacion,

gue no es otra cosa que establecer la relacion con los demés procesos internos o externos,

los insumos, los riesgos y controles, permitiendo a los usuarios del sistema clarificar de

forma sencilla el accionar de la Empresa y la gestion de sus procesos.

La caracterizacion de los procesos debe contener como minimo (Ver gréafico 20):

- Descripcion del Macroproceso, Proceso y Subproceso

- Objeto del proceso y responsable del mismo

- Proveedores e insumos o entradas y productos o salidas y usuarios o clientes
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- Recursos asociados a la gestion del proceso
- Riesgos y controles asociados e indicadores del proceso

- Requisitos relacionados con el proceso y documentos y registros del mismo”*.

Graéfico 20 Hoja de Caracterizacion de los Procesos

s )
) 4 MP & ] ;},I- CARACTERIZACION DE LOS PROCE %08
= donde toda lo encuentras| f&
MACROPROCE 50: CODIGO:
VERSION:
PROCESO: F. ELABORACION:
SUBPROCE S0: F. REVISION:
PAGINA:
A. OBJETIVO:
B. ALCANCE:
C. RESPONSABLE:
D. REQUISITOS:
E.INDICADORES:
F.ENTRADAS:
G. SALIDAS:
H. CONTROLES:

* www.unal.edu.co/simege/simege /final2008/Gufa Bésica para documentar caracterizacion de Procesos
Version 0.0.pdf. Universidad Nacional de Colombia. UNSIMEGE Sistema de Mejor Gestion. Enero 2010.
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donde todo lo encuentrasl
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aes

A1 RECEPCION Y ALMACENAMIENTO DE MERCADERTA

Ohjetivo: Recibir, Almacenar v Clasificar la mercaderia de origen nacional o importada
Alcance: Fecibir los documentos de compra v transporte para la recepcion de la mercaderia hasta envie de muestras al Dpto. de compras para el ingreso v codificacion de productos.

Tiempao: 152 Eficiencia en Tiempo: 7237 Frecuencia: Diario
Costo: 13 14240197 Fficiencia en Costo: 8657 Volumen: 8
CARGO TIEMPO COSTO
Nao. ACTIVIDAD Despachador | Administrador OBSERVACIONES
Bodeguero| (Servicios o Auxiliar de AV MNAV AV NAV
Generales) Compras
] II_IICI_D-.
— ~ Fecibir dal provesdor Ia factura, zmia d= remision v d=l Dpto. d=
dj Compras o Administracion la drden de compra, verificar sezuri-
Recibir ¥ verificar los documentos de compra dades, destine v que la orden de compra coincida con la factura
1 |v transporte 12 0_50|en 21 caso de vna suevrsal a otra s= debe revizar =l epreso.
i’i
Cumple con los requisitos? Al no cemplir con los requisitos no se recibe la mercaderia
_ . _ o Esta actividad la realizan 4 personas despachadores, con la aypda
Descargar, clasificar y ubicar la mercaderia - dzl montacarzas v gatas hidrdulicas, la vbicacidn sz realiza d=
2 [ 70 0. 57 acverdo 2 vna codificacion interna para 12 asicnacion del lugar,
Verficar que lo facturade coincida ceon el ﬂ Anotar las diferencias para luego s=r informadas, 2n =l caso d=
3 |material fisico v la guia de remision | 30 1 26 |1a receprion de mercaderia entre sucnrsalss 2] arreso
=1
Enistencia de inconformidades? Ho*
Informar la: diferenciaz al administrador =n 2l cazo de la sucurzal
Firmar la documentacion correspondiente ala é o al Asistente d= Compras =n 2l caso dzl centro de acopio para
4 |recepcion v entrezar al jefe inmediato 3 021 informar al provesdor
Informar al administrador o asistente de com- é
3 |pras las inconformidades T 3 023 Entregar la docomentacion con las observaciones respectivas
Informar al proveedor las diferencias v llegar é
§ |aun acuerdo : 15 0.73 Establecer las condicionss para 1a entrera de notas de crédito
Sacar una muestra del matenal v enviar conla La musstra s= toma tnicamsnts del material neevo, parala
documentacion al Dpto. de compras para la é creacidn da nuaves codizos
7 |codificacion e ingreso del material : 10 042
Dewvolver la mercaderia, especificando las ra- 6
8 |zones c 3 021
FORMULARIOS: 110] 42 11,38] 1.77
TERMINOLOGIA: 152 13,14
7237 36,57
CAMEIOS ELABORADO POR: REVISADO POR: APROVADO POR:
Mejorados: 2
Fusionados: 3
Suprimidos: 4 KARLA SEGUERA C. ING. JATME CHIRIBOGA ING. TATME CADEMNA
Creados: 1 QUITO, ENERO 2010 QUITO, ENERO 2010 QUITO, ENERO 2010
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HP& E“E : A1 RECEPCION Y ALMACENAMIENTO DE MERCADERIA

- donde todo lo encuentras! ases

PROBLEMAS DETECTADOS

- Existen retrasos cuando el proveedor no adjunta la orden de compra
- Las decisiones unicamente son tomadas por el Subgerente de la Empresa
- Se establecen vanos responsables para las actividades

SOLUCIONES PROPUESTAS

- Cuando realizan la orden de compra al proveedor una copia se entrega al bodeguero

- Existe empoderamiento y responsabilidad en la toma de decisiones del personal a cargo de la actividad (bodeguero, administrador o auxiliar de compras
- Se establecen claramente las funciones v responsabilidades para el personal a cargo del proceso

SITUACION ACTUAL SITUACION PROPUESTA DIFEFENCIA
EFICIENCIA EFICIENCIA EFICIENCIA
TIEEMPO | COSTO TIEMPO COSTO TEEMPO | COSTO TENPO | COSTO TIEEMPO | COSTO TENPO | COSTO
187 20,74 73.26% 89.70% 152 13,14 12.57% 86.37% 33 7.6 0,89% 3.15%

Nota: Existe una diferencia negativa en la eficiencia
en tiempo v costo fruto de una disminucion de tiem-Beneficio Anual Esperado en Tiempo (3%33*360)
po v costo de actividades que agrezan valor. Beneficio Anual Esperado en Costo  (3%7 6%*360)

100800 mititos
21883 dolares
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MP Q Tgll CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

- donde tode ko enceeniras! os

MACROPROCESO: LOGISTICA INTERNA CODIGO: Al
PROCESO: RECEPCION Y ALMACENAMIENTODE  F.ELABORACION: ENERO/2010
' MERCADERIA F. REVISION:
PAGINA: 1
A.OBJETIVO: Recibir, almacenar y clasficar la mercadenia de origen nacional o importada
B. ALCANCE: Recibir los documentos de compra y transporte para la recepeion de la mercaderia

C.RESPONSABLE: Bodeguero, Despachador v Administrador o Awnliar de Compras

D.REQUISITOS: - Realizar previamente el pedido al proveedor a través de una orden de compra

E.INDICADORES: - Tiempo de espera entre pedido y entrega (dias en promedio)

F.ENTRADAS:

G. SALIDAS:

H.CONTROLES:  Politicas de la empresa, Ley de Regimen Tributario Interno, Codigo Tributario

hasta envio de muestras al Dpto. de compras para el ingreso y codificacion de
productos

-El proveedor debe entregarla factura v guia de remision

- E1 Dpto. De compras o el Administrador debe entregar al bodeguero una copia
dela orden de compra entregada al proveedor

- La factura debe comncidir exactamente con la orden de compra (detalle de 1a mes-
cadena)

- Yo de recepcion de mercadenia = (= de pedidos recibidos enla semana / total de
(semanal) pedidos programados en la semana)*®100

Mercaderta

Mercaderia almacenada
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A3 CONTROL DE INNENTARIOS

Ohbjetivo: Determinar el inventario real de la empresa

Alcance: Fealizar el conteo fisico de la mercaderia en base a la existencia de los productos en el sistema interno de la empresa hasta igualarlos a través de ajustes al inventano.

Tiempo: 1233 Eficiencia en Tiempo: 96,35 Frecuencia: Annual
Costo: 3820671033 Eficiencia en Costo: 98,71 Volumen: 11
CARGO TIEMPO COSTO
J. Jefe to. . Administrador . . T
Ne. ACTIVIDAD . g Protente | o Jefe de Bodega | SO0 | AV NAV AV NAV OBSERVACIONES
Sistemas » Logistica
Bajar el inventariodel sistema interno de la em-
presa a la hojas electronicas de excel 3 envviar ¢
1 |la documentacion al Asistente Financiero I 93 8.70 La informacién s2 entrega =n vn od al Asistente Financisro
Eecibir el cd v realizar las instrucciones v el O
2 |formato para el levantamiento del inventario 1 60 4 06 Miansjo d=l formateo interno de la empresa
Informar a los administradores v jefes depar- O
tamentales, el cronograma, procedimientos, 1
3 |responsables v entregar el cd al administrador l 40 270 Fealizar esta actividad en vna revnion de admiistradores
O Capacitar, asiznar tarsas, responsabilidades para =l contzo ¥ =1
4 |Organizar al personal ] 1 &0 3,27 registra)
En zsta actividad servicios gensrales comprends: los facturadores
3 |Realizar el conteo fisico de la mercaderiay cajero, despachadorss, para =1 conteo fisico s= designan por drsas
tomar los datos de acuerdo 2 la vhicacién fisica v s= entregan formatos intenos
420 158,86 para la recoleccion dz los datos
Ingresarlos datos en las hojas electronicas de é Esta actividad lo realizan 5 personas v la diferencia del personal
6 |excel 240 107,92 s= encuentran levantando la informacion
7 [Calcular los sobrantes v faltantes de material é.— , 10 0,68
Werificar el reporte de las diferencias de mate- ?
8 |ral e identificar puntos criticos 10 0.54
’ﬂii
Existe grandes diferencias? HO J_
2 |Realizar el reconteo fisico | D 30 4 10|Esta actividad lo realizan 4 personas de servicios generales
Realizar ingresos ¥ egresos de mercaderia en 7% La otra parte d=] personal realiza los ajustes de inventario en 2l
10 | el sitema intermo para ajustarlo 130 5633 sistema interno de la empresa
Eealizar un listado del material no vendido 6
11 |durante el afio 20 1,09
Enviar la documentacion del inventario al asis- i> El listado de material no vendido s= envia para realizar vn evento
tente financiero % el listado del material no T promocional de esos productos o la devolocién de la mercaderia
12 |wvendido al Dpto. de compras | R 3 0_27|al provesdor, pasar al proceso de devolucion mercaderia
Fealirar el informe con la informacidon del in- @
153 |[wventario v enviar a gerencia 1 63 3,54
FORMULARIOS: ™ 1188 435 377.15 4.92
TERMINOLOGEA: 1233 382.07
946,33 88.71
CAMBEIOS ELABORADO POR: REVISADO POR: APROVADO POR:
Mejorados: 3
Fusionados: 3
Suprimidos: 2 KARL A SEGURA C. NG, TATMWME CHIRTBOGA ING. TATME CADEMNA
Creados: 1 QUITO, ENERO 2010 QUITO, ENERO 2010 QUITO, ENERO 2010
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- donde todo lo encuentras) &

A3 CONTROL DE INVNENTARIOS

PROBLEMAS DETECTADOS

- No emste un parametro para la ubicacion de la mercaderia por lo tanto se retrasa el conteo fisico
- Se adjunta un listado del material obsoleto para ser empacado y devuelto ala bodega principal
- Se establecen varos responsables para las actividades

SOLUCIONES PROPUESTAS

- Existe una codificacion para la ubicacion de los productos en el proceso de recepcion v almacenamiento de mercadena por lo tanto, se facilita el conteo
fisico

- Se realiza el histado del matenal no vendido penodicamente para realizar devoluciones a los proveedores o promociones

- Se establecen claramente las funciones y responsabilidades para el personal a cargo del proceso

SITUACION ACTUAL SITUACION PROPUESTA DIFERENCIA
EFICIENCIA EFICIENCIA EFICIENCIA
TIEEMPO | COSTO TIEEMPO | COSTO TIEEMPO | COSTO
TIEMPO | COSTO TIEEMPO | COSTO TIEMPO | COSTO
2026 551,32 51,68% 4425% 1233 382,07 96.35% 98.71% 783 169,25 44.67% 54.46%
Beneficio Anual Esperado en Tiempo  (11%793) = §723 mitutos
Beneficio Anual Esperado en Costo (11%169 25) = 186173 dalares
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MACROPROCESO: LOGISTICA INTERNA CODIGO: Al
F.ELABORACIO ENERO/2010
FROCESO: CONTROL DE INVENTARIOS F. REVISION:

PAGINA: 1

A.OBJETIVO:  Determunar el inventano real de [a empresa

B. ALCANCE: Realizar ¢l conteo fisico de la mercaderia en base 2 lz eustencia de los productos en el
sistema intemo de la empresa hasta igualarlos a traves de ajustes 2l mventano

C.RESPONSABLE: Jefe Dpto. de Sistemas, Asistente Financiero, Admmistrador o Jefe de Bodega y Lozisti-
ca y servicios generales (facturadores, cajeros, despachadores)

D.REQUISITOS: - Bajar del sistema ntemo de la empresa el mventano de la mercadena a hojas de excel
- Tener los formatos mtemos para el levantamiento de la mformacion
-Establecer el cronograma de actividades, procedimiento y responsables

E.INDICADORES: - Rotacion de Stocks (dias en promedio)
- Sobrante o Faltante de mercadena =(Unidades de mercadenia sobrante*precto) - (uridades
(undades monetanas) de mercadenia faltante *precia)

E.ENTRADAS: Mercadenia actual en el sistema
(. SALIDAS: Inventano real de mercadena

H.CONTROLES:  Politicas de la empresa
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A5 DISTRIBUCION MERCADERIA A SUCURSALES

Ohjetivo: Distribuir la mercaderia de la bodega principal a las sucursales de Quito v de provincias

Alcance: Realizar el requerimiento de mercadena de la sucursal al Dpto. de compras hasta enviar la mercaderia en el camion de la empresa a la sucursal

Tiempo: 362 Eficiencia en Tiempo: 87.02 Frecuencia: Semanal
Costo: 24 14970729 Eficiencia en Costo: 8542 Volumen: ]
CARGO TIEMFPO COSTO
No. ACTIVIDAD Asistente| Jefe de Supervisor . . OBSERVACIONES
Administrador| Dpto. de |Bodega ¥ |Despachador de Chofer AV NAV AV NAV
Compras | Logistica Despacho
:j'_'_'_'lr_ncid_'_'_'_':
Realizar requerimiento de mercaderia al Dpto. (5
1 |de Compras v enviarlo 30 1,38 El envio s= r=aliza a través dz correo slectronico
Revisar el pedido y generar el egreso en el sis- O El 2sr=s0 = realiza con =l material ¥ las cantidades que ha sido
2 |tema intermno con la firma de aprobacion e 20 0,92 zprobadas.
ﬂ El Dpto. d= compras esta junto a la oficina del Jefe de Bodeega v
3 |Enviar el egreso al Jefe de Bodega ! — 2 0,09|Logistica
Recibir el egreso v organizar al personal para o
4 |el despacho de la mercaderia el — 3 023
] Loz adminizstradores ¢z [as sucursales tenen {2 potestad d= hacer
Sacar la mercadenia y colocarla en un coche padidos dirsctos en cuanto a productos nacionalss dz alta rota-
j |para transportar la mercaderia e m— 60 2,03 cion, disminuye 2sta actividad lo realiza vna persona de despacho
E La raviston ¢z la mercadenia la realiza 2l supervisor dz despacho
Revisar el egreso con la mercadera fisica y ssto ineluye las cantidades, colorss, calidad dz los productos v
6 |empacar L 45 3,43 |una persona de servicios enerales para =l empagque
He .
Existen diferencias entre lo fisico v el egreso? |
7 |Corregirlas diferencias |‘¢ 10 042
Cargar el camion, elaborar la guia de remision é El supervisor de daspacho raaliza 1z zuia e remision v dos par-
8 |v sellar el camion 1 30 331 sonas éz daspacho cargan 2l camion v lo sellan
El tiempo de entrega pusds variar dependiendo 2 la distancia de
% |Llevar la mercaderia a la sucursal de destino - 160 11,81 12 suevrsal de destino, este tizmpo 25 vn promedio.
: 3
FORMULARIOS: FIN J 313 47 20,63 3,32
TERMINOLOGEA: 362 24 15
87.02 8342
CAMEIOS ELABORADO POR: REVISADO POR: APROVADO POR:
Mejorados: 2
Fusionados: 2
Suprimidos: KART A SEGURA C. ING. JAIME CHIRIBOGA ING. JAIME CADENA
Creados: QUITO, ENERO 2010 QUITO, ENERO 2010 QUITO, ENERO 2010
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A.5 DISTRIBUCION MERCADERIA A SUCURSALES

PROBLEMAS DETECTADOS

-El egreso le llegaba en ese nstante al jefe de bodega y logistica
- Las aprobaciones de los egresos lo hacia unicamente el subgerente
- Se establecen vanos responsables para las actividades

SOLUCIONES PROPUESTAS

- El egreso una vez aprobado llega con anticipacion para facilitar 1a toma de decisiones

- Existe empoderamiento y responsabilidad en 1a toma de decisiones del personal a cargo de la actividad

- Se establecen claramente las funciones y responsabilidades para el personal a cargo del proceso

SITUACION ACTUAL SITUACION PROPUESTA DIFERENCTA
EFICIENCIA EFICIENCIA EFICIENCIA
TIEMPO | COSTO TIEMPO | COSTO TIEMPO | COSTO
TIEMPO | COSTO TIEMPO | COSTO TIEMPO [ COSTO
373 2101 41.33% 39.06% 362 2415 §7.02% 83.42% 1 3.36 45,60% 46.36%
Beneficio Anual Esperado en Tiempo (6*4*12%13) = 3744 minutos
Beneficio Anual Esperado en Costo [6*4%12%3 3§) = 102323 dolares
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MACROPROCESO: LOGISTICA INTERNA CODIGO: A3
Cea S F.ELABORACIO ENERO/2010
PROCESO: DISTRIBUCION MERCADERIA A SUCURSALES E REVISIGN
PAGINA: 1

AOBJETIVO:  Distnbuir la mercaderia de la bodega principal a las sucursales de Quito y provincias

B. ALCANCE: Realizar el requerimiento de mercadenia de la sucursal al Dpto. de compras hasta
eviar la mercadena en el camion de la empresa a la sucursal

C.RESPONSABLE: Admiristrador, Asistente Dpto. de Compras, Jefe de Bodega y Logistica, Despacha-
dor, supervisor de despacho y chofer

D.REQUISITOS: - Realizar el requerimiento de mercadena de la sucursal al Dpto. de compras
- Generar el egreso en el sistema intemo de acuerdo ala aprobacion
- Tener el matenal solicttado en bodega
- Tener un camion disporuble para el envio de la mercadena

E.INDICADORES:  -Entrega a tiempo =Entregas a tiempo / Total de Entregas

- Tiempo de espera entre pedido y entrega (dias en promedio)

- % de ordenes pendientes = (pedidos pendientes de las sucursales | total de pedidos)*100
FEENTRADAS:  Requenmiento de las sucursales

G. SALIDAS: Despacho mercaderia

H.CONTROLES:  Politicas de 1a empresa
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B.2 PUBLICIDAD

Ohjetivo: Realizar camparias publicitarias para dar a conocer los productos v servicios que ofrece la empresa para incrementar las ventas

Alcance: Sacar la idea creativa hasta el envio del material publicitario a las sucursales para la entrega a los clientes v las facturas a contabilidad para el pago

Tiempo: 3257 Eficiencia en Tiempo: 5395 Frecuencia: Anual
Costo: 362 8305486 Eficiencia en Costo: 43 51 Volumen: (]
CARGO TIEMPO COsSTO
T Jefe Dpto. —_— Aunxiliar -
MNo. ACTIVIDAD OBSERVACIONES
de Dlse'naﬂnr Subgerente Dpto. De AN MNAWV AW NAWV
. Grifico .
Marketing Marketing
|r_||c|_u___'_'
E 8= realiza para campafias publicitarias, lanzamisntos d= tempora-
D da w feriaz internas, == analiran sugsrenciaz d= los clisntss inter-
1 |Sacarunaidea creativa I 960 83,90 nos v externos
Establecer el concepto que se va a manejar en é
2 |la campafia publicitaria T 60 8.50 Lo realiza conjuntamente con el dissflador grafico
] ] O Lo realiza conjuntamente con 2l diseflador grifico, no s= buscan
Determinar las fotografias e imagenes que se las fotografiaz s= mantiens uvna base d= datos para agilitar 21
3 |van a manejar ! i 60 8.50 procests ¥ son renovadas cada afio por 2l disefiador grifico.
D Esta actividad tambitn la realiza la Jefa del Dpto. de Markstins
4 |Buscar proveedores gue auspicien el evento r 480 112 21w =l contacto se realiza a través de correo slectronico
Establecer los proveedores gque auspician el
3 |evento I——| 30 4 25 Lo realiza conjuntamentes con 2l diseflador grifico
Fealizar el disefio, levantamiento de informa-
cion ¥y entregarle al Subgerente el boseto para El levantamiznto da la informacién la realiza conjuntaments
4§ |la aprobacion '——I 1445 127.65 con vna persona de despacho gue conocees 2l material
Verificar el boseto del material publicitario v _.ﬁ 52 sstablece uvn dia v vna hora con anticipacion para la revision
7 |aprobaro T 60 000 8.78 | del bossto
HO ‘
Cumple con las espectativasT
Fealizar el redisefio de acuerdo a las especifi- _é =
8 |caciones del Subgerente de la empresa - — 120 6.50
Expedirla orden de impresion para el material O Enviar la orden por fax a la imprenta, la empresa trabaja con
o [publicitario v enviarlo a la imprenta . B I 12 0,65 una imprenta determinada
. . . . El conteo s= realiza por muestrec con ayoda del avxiliar de
E.ecibir v contar el matenal publicitario é marksting ¥ con vna persona d= la imprenta, =n =l caszo que falte
10 T 15 184 material s= descoenta de la factura con vna nota de crédito
Establecer la cantidad para cada sucursal ¥ é El enwio dzl material publicitario z= realiza con vn memo v
enviar el material publicitario al Dpto. de Bo- entrzga al Dpto. d= Bodega v Logistica para 2l envio a través de
11 |dega v Logistica para la entrega v las facturas \L 15 la distribucion de mercaderia a suoursalss
FORMULARIOS: FiN_ 1757] 1500]  157.88] 20408
TERMINOLOGIA: 3257 362,86
53.95 4351
CAMEBIOS ELABORADO POR: EEVISADO POR: APROVADO POR:
Mejorados: 4
Fusionados: 3
Suprimidos: 1 EARLA SEGUERA C. ING. JATNE CHIRIBOGA ING. JATME CADENA
Creados: 1 QUITO, ENEF.O 2010 QUITO, ENEF.O 2010 QUITO, ENEFO 2010
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B.2 PUBLICIDAD

PROELEMAS DETECTADOS

- Sacarla idea creativa representa para la empresa mucho tiempo vy costo
- Existe demora en buscar fotografias e imagenes para la camparia

- El Bubgerente es el unico encargado de buscar auspiciantes para el evento

-No existe un horario para 1a aprobacion del boseto por parte del Subgzerente, lo que representaba una demora

SOLUCIONES PROPUESTAS

- Se agilita 1a actividad analizando las sugerencias del cliente interno v externo

- Se mantiene una base de datos de fotografias e imagenes v son renovadas cada afio por el disefiador grafico
-Labasqueda de auspiciantes es apovada porlos departamentos de compras v marketing
- e establece con anticipacion un fecha v horario para La aprobacion del boseto por parte del Subgerente

SITUACION ACTUAL SITUACION PROPUESTA DIFERENCIA
EFICIENCIA EFICIENCIA EFICIENCIA
TIEMPO | COSTO TIEMPO | COSTO TIEMPO | COSTO
TIEMPO | COSTO TIEMPO COSTO TIEMPO | COSTO
5180 46298 30,89% 21.20% 3237 362,86 53,93% 43351% 1923 100,12 23.06% 2231%
Eeneficio Anual Esperado en Tiempo  (§%1923) = 11538 mitmutos
Eeneficio Anual Esperado en Costo  (6%100,12) = 60072 dolares
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MACROPROCESO: MERCADEQ CODIGO: B2
F. ILABORACIO ENERO/2010
PROCESO: PUBLICIDAD E REVISIGN
PAGINA: 1

AOBJETIVO:  Realizar campafias publicttanas para dar a conocer los productos y servicios que ofrece la
empresa para incrementar las ventas

B. ALCANCE: Sacarlaidea creativa hasta el envio del matenal publicitano a las sucursales para la entrega
2 los clientes y las facturas a contabilidad para el pago

C.RESPONSABLE: Jefe Dpto. de marketing, Disefiador grafico, Subgerente y Auwnbar Dpto. de marketing

D.REQUISITOS:  -Establecer el concepto que se va a manejar en la campafia publicitania
- Tener los recursos necesanos para levarla a cabo

- Tener proveedores auspiciantes

- Ser aprobado porlos directrvos de la empresa

E.INDICADORES: - Volumen de iversion en publicidad en uridades monetanas (3) desde los lttmos 3 afios
- % de chientes nuevos con codizo en el atio = (chientes nuevos en el afio con codigo/total

de chientes)* 100
E.ENTRADAS: [dea Creativa
. SALIDAS: Campafia Publicitana

H.CONTROLES:  Politicas de la empresa, Codizo Tnbutano, Ley de Regimen Tributano Intemo, Codigo de
Comercio
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C.1 VENTAS AL

POR MENOE EN SUCURSALES

Ohjetivo: Vender al consumidor final 1a mercaderia al por menor en la sucursal
Alcance: Fecibir al chiente en la sucursal v asesorarlo en la compra de mercaderia hasta entregar el efectivo v la documentacion recaudada en el dia porla venta v cobro para el cuadre de la caja

Tiempo: 40 Eficiencia en Tiempo: 0250 Frecuencia: Dharia
Costo: 1396050848 Eficiencia en Costo: 00,61 Volumen: 100
CARGO TIEMPO COSTO
No. ACTIVIDAD OBSERVACIONES
o Perchador |Facturador |Empacador| Administrador AV NAV AV NAV
!Z'_'_'_-ll_nc;d_'_'_'_':
o ] C) En =l aptoservicio =l clisnte toma d= las perchas &l material que
Fecibir al cliente, asesorarlo en la compra de necesita, 2l personal lo as=sora dnicaments cuando =l clientz lo
1 |[mercaderia v enviarlo a facturacion 3 010 requiers,
Facturar la mercaderia, generar el documento O Con vna adscuada seflalizacion (clara v visible) facilita que =l eli-
2 |de compra v cobrar e | 13 0.51 ente vhique los productos v los puntos de facturacion
3 |Enfundarla mercaderia v entrezar al cliente 3 0,17 Una persona factura v otra empaca la mercaderia
Fewvisar la existencia de la mercaderia faltante Iil
4 [enlas perchas enla bodega de la sucursal < 2 0.07
HO
Existe stock en la bodega? ‘SI
b4
3 [Tomar el material v acomodarlo en las perchas O 7 0.24
Cancelar en sistema los cobros realizados v en-
tregar al administrador el efectivo v documen-
6 [tacion de venta v cobro para el cuadre deeaja [T | ' 6 021
Informar al admimistrador de la sucursal 1a falta O
7 |de material \ : 1 0,03
Enviar el requerimiento de mercaderia al Dpto.
% [de compras 1 0,06 |Esta actividad sz realiza a través de correo electronice
o
FORMULARIOS: (_Fim ) 37 3 1:26| 0,13
TERMINOLOGIA: 40 1.40
92 50 20,61
CAMBIOS ELABORADO POR: REVISADO POR: APROVADO POR:
Mejorados: 2
Fusionados: 2
Suprimidos: EART A SEGURAC. ING. JAIME CHIFIBOGA ING. JATME CADENA
Creados: QUITO, ENERO 2010 QUITO, ENERO 2010 QUITO, ENERO 2010
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C.1 VENTAS AL PORMENOR EN SUCURSALES

PROBLEMAS DETECTADOS

- El facturador enfunida 1a mercaderia causando retrasos

- Se establecen vanos responsables para las actrvidades (servicios generales)

SOLUCIONES PROPUESTAS

- El facturador genera el documento de venta v el empacador enfunda la mercaderia para agilitar el proceso
- Se establecen claramente las funciones y responsabilidades para el personal a cargo del proceso

SITUACION ACTUAL SITUACION PROPUESTA DIFERENCIA
EFICIENCIA EFICIENCIA EFICIENCIA
TEMPO | COSTO TIEEMPO | COSTO TIEMPO | COSTO
TIEEMPO | COSTO TIEMPO | COSTO TIEMPO | COSTO
43 1,74 73.33% 64.91% 4 14 92.50% 20.61% 0.34 19.17%|  25.70%
Beneficio Anual Esperado en Tiempo  (100%264%3) = 132000 minutos
Beneficio Anual Esperado en Costo (100*264*0 34) = 8976 dolares
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MACROPROCESO: GESTION DE VENTAS Y SERVICIO AL CLENTE CODIGO: Cl

) S F.ILABORACION: ENERO/2010
' VENTAS ; N JCURS: .
PROCESO ENTAS AL POR MENOR EN SUCURSALES E REVISIGN:

PAGINA: 1

AOBETIVO:  Vender al consumidor final la mercadena 2l por menot en la sucursal

B. ALCANCE: Recibir al cliente en la sucursal y asesorado en la compra de mercaderta hasta entregar el efectivo
v la documentacion recuadada en el dia porla venta y cobro para el cuadre de la caja

C.RESPONSABLE: Perchador, Facturador, Empacador y Administrador

D.REQUISITOS: - Servicio Rapido y adecuado
- Tener diversidad de productos
- Precios accesibles v competitivos
- Instalaciones v ubicacion de productos adecuades
- Brindar mformacion oportuna

L. INDICADORES: - Monto de ventas al por menor al afio en unidades monetanas (3)
- % de clientes 2l por menor al afio = (+de clientes 2l por menor al aflo / total de chentes al afio)]*100

- Clientes meonformes con &l servicio = Clientes inconformes con el servicio / total de chientes
(chentes al por menar) atendidos

EINTRADAS:  Requertmiento del chente
G. SALIDAS: Venta al por menor

H CONTROLES:  Polificas de la empresa, Codizo de Comercio, Codigo Tributano, Ley de Regimen Tnbutario Intemo
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C.2 VENTAS AL

POR MAYOR EN SUCURSALES

Ohbjetivo: Vender a los clientes mercaderia al por mavor en la sucursal
Alcance: Recibir, facturar v asesorar al cliente hasta entregarle la mercaderia o enviar al proceso de distribucion a clientes.

Tiempo: 50 Eficiencia en Tiempo: 68, Frecuencia: Diaria
Costo: 2079822829 Eficiencia en Costo: 7233 Volumen: 60
CARGO TIEMPO COSTO
No. ACTIVIDAD Facturador | Despachador| Perchador |Administrador AV NAV AV NAV OBSERVACIONES
Lz atencion == personalizada, =l facturador asssora al clisnte v 1=
Recibir, facturar ¥ asesorar al cliente en la ofrece las promocionss sspecificadas en la revista menssal d= la
1 [compra 15 0,51 smprasa
Werificar la existencia de articulos con stock
minimo en el sistema o con caracteristicas
2 |especiales 2 0,07 |82 verifica 1a existencia de colores, tamafios, disefios
1
Existencia de la mercaderia requerida Ho T
Bealizar los cambios respectivos en el com- C)
3 |probante de venta antes de imprimitlo L 1 0,03
. é El cobro == realiza d= acuerdo 2 las politicas d= 1z empresa_ =l fac-
Generar el comprobante de venta, realizar el - turador conoce al clisnte ¥ la forma d= pago, misntras s= g=nera
4 |cobro v enviar al cliente a despacho 1 3 0,17 la factura wa s= realiza 2l pazo =n efectivo o con documentacion
5 |Recibir la factura v sacar el matenal I——D 12 0,41| Adecuada vhicacion de los productos en la bodeza
Despachar en la presencia del cliente la mer- é Una persona despacha v otra empaca la mercaderia al hacerlo con
§ |caderia, empacar v elaborar la guia de remision 10 0.68 =l clisnt= =n las instalacionss s= corrizen los errorss al momento
Entregarla mercaderia al chiente o al Dpto. de v
Bodega v Logistica para el proceso de distri- |:|>
7 |bucidna a clientes I I 1 0,03 |Esta actividad la realizan 2 personas para movilizar las cajas
Informar al administrador de la sucursal 1a falta é
8 |de matenal P 1 0,03
Enwviar el requerimiento de mercaderia al Dpto. Ii>
9 [de compras | 1 0,06 |Enviar &l requerimisnto por correo electronico
Cancelar en sistema v entregar al administrador
el efectivo v la documentacion de venta v cobro é
10 |para el cuadre de caja - 2 0.07
FORMULARIOS: e 3 16 1.50] 038
TERMINOLOGIA: 50 2.08
63,00 72.33
CAMEIOS ELABORADO POR: REVISADO POR: APROVADO POR:
Mejorados: 1
Fusionados: 3
Suprimidos: 3 EART A SEGUERA C. ING. JAINME CHIRIBOGA ING. JAIME CADENA
Creados: 3 QUITO, ENERO 2010 QUITO, ENERO 2010 QUITO. ENERO 2010
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C.2 VENTAS AL POR MAYOR EN SUCURSALES

PROBLEMAS DETECTADOS

-Una persona factura y otra cobra en la caja

- El administrador se encargaba de revisar el inventario constantemente para realizar los pedidos

- 5e establecen vanos responsables para las actividades (servicios generales)

-Lamercaderia se entrega v posteriormente aparecen los reclamos

SOLUCIONES PROPUESTAS

-El facturador hace las veces de cajero

-El perchador identifica las necesidades de material v las comunica al administrador de forma oportuna

- e establecen claramente las funciones v responsabilidades para el personal a cargo del proceso
-Lamercaderia se entrega en la presencia del cliente lo que permite cotregir errores al momento

SITUACION ACTUAL SITUACION PROPUESTA DIFERENCTIA
EFICIENCIA EFICIENCIA EFICIENCIA
TIEMPO | COSTO TIEMPO | COSTO TIEMPO | COSTO
TIEMPO [ COSTO TIEMPO COSTO TIEMPO [ COSTO
62 223 50,00% 51,28% 50 208 68,00% 72,33% 12 0,13 18.00% 21,05%
Eeneficio Anual Esperado en Tiempo  (60%284%12) = 190080 mitiutos
Eeneficio Anual Esperado en Costo (60%284%0.15) = 2376 dolares
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MACROPROCESQ: GESTION DE VENTAS ¥ SERVICIO AL CLIENTE CODIGO: ¢l

. . . F.ILABORACION: ENERO/2010
: VENTAS MAY | ' .
PROCESO ENTAS AL POR MAYOR EN SUCURSALES F REVISION:

PAGINA: 1

A.OBJETIVO:  Venderalos clientes mercadesia al por mayor en la sucursal

B. ALCANCE: Recibir, facturar y asesorar al cliente hasta entregarle Ia mercadena o enviar al proceso de distribucion
a chientes

C.RESPONSABLE: Perchador, Facturador, Despachador y Administrador

D.REQUISITOS: - Servicio Rapido y adecuado
- Tener diversidad de productos
-Precios accestbles y competitivos
- Tenerla cantidad de producto requendo
- Brindar informacion oportuna
- Adecuada ubtcacion de los productos enla bodega

E.INDICADORES:  -Monto de ventas al por mayor al ario en undades monetantas (3)
- %% de chientes al por mayor al afio = (=de chentes al por mayor al afio / total de clientes al afio)* 100

- Chientes mconformes con el servicio = Clientes inconformes con el servicio / total de clientes
(chentes al por mayor) atendidos

FINTRADAS:  Requenmiento del chiente
G. SALIDAS: Venta al por mayor

H.CONTROLES:  Politicas de la empresa, Codigo de Comercio, Codigo Tributanio, Ley de Regimen Tributario Intemo
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C.3 VENTAS EXTERNAS

Objetivo: Vender a los clientes mercaderia al por mayor fuera de las instalaciones de la empresa a través de los vendedores externos
Alcance: Recoger pedidos a través de las visitas de los vendedores externos alos clientes hasta despachar la mercaderia, realizar la cobranza e ingresar el pago al sistema interno de la empresa

‘ Tiempo: 135 Eficiencia en Tiempo: 68.13 Frecuencia: Diaria ‘
Costo: 6401386970 FEficiencia en Costo: 63504 Volumen: 13
CARGO TIEMPO COSTO
No. ACTIVIDAD Jif::}t.::m Vendedor Al‘;:;:;: f‘e Facturador | Perchador | Despachador ;:;:;E}' AV NAV AV NAV OBSERVACIONES
Externas Externa Logistica Logistica
Sz sstablece 2l vendador v 2l sector para hacer las visitas 2 los cli-
1 |Designarun vendedor externo para el sector e S 5 043 entes
D A través de visitas personales, llamadas telefonicas o por corrao
2 |Recogerlos pedidos de los clientes 40 2.17|zlectrénico, a potenciales v actualss clisntes
¥
Elaborar la hoja de pedido en excel y enviar por O La hoja de pedido de excel debe tener vn formato establecido por
3 |correo electronico al auniliar de bodegza v Logistica S N 10 054 1a empreza
Recibir el pedido, imprimir v delegar a un perchador Cb
4 |gue separe el material 1 i 3 0.19
Identificar el matenal, separar en un coche y anotar o Poner obsarvacionss como cantidad, colorss, disefios sxistentes
5 |enlahoja de pedido los inconvenientes T 30 1.03 para confirmar telefoni te con &l clisnte
Informar los inconvenientes al facturador v entre- o
6 |garlela hoja de pedido — 3 0.17
Llamar al cliente v solucionar los inconvenientes, é
generar el comprobante de venta, informar el va- -
7 |lor v enwviar la factura a la bodega para el despacho [ 6 0.21
Fecibir 1a factura v delegar a una persona para el é
8 [despacho - I 1 0.04
Despachar de acuerdo a lo establecido en la factura, o
9 |empacarla mercaderia e elaborar la guia de remision 1 10 0.68 Unaz persona despacha la mercaderia v otra empaca
Entregar la mercaderia v la guia de remision al Dpto.
de Bodega v Logistica, pasar al proceso de distribu- Iil>
cion a clientes ¥ enviar un listado del matenal con —
10 |minimo stock 3 0,10
Hacer el pedido para el Dpto. de compras para la é
11 [adquisicion de la mercaderia v enviarla i | 3 0,23 Enviar por correo electronico
Fealizar el cobro a los clientes y enviarlo con la do- Cb
12 |cumentacién a facturacion . 10 0.54
Ingresar el pago en el sistema vy recogerla docu- ?
13 |mentacion para el cuadre de caja 3 0.17
FOERMULARIOS: Fin_) 92 43 422 227
TERMINOLOGIA: 135 6,49
68.13 63,04
CAMEBIOS ELABORADO POR: REVISADO POR: APROVADO POR:
Mejorados: 4
Fusionados: 6
Suprimidos: 2 EARLA SEGUEA C. ING. JAIME CHIFIBOGA ING. JAIME CADENA
Creados: 1 QUITO, ENERO 2010 QUITO, ENERO 2010 QUITO, ENERO 2010
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PROBLEMAS DETECTADOS

- Se recogen pedidos mediante visitas personales

-El Dpto. de compras monitoria las existenicias minimas

- Se establecen varios responsables para las actividades (servicios generales)
-Lamercaderia se entrega y posteriormente aparecen los reclamos

SOLUCIONES PROPUESTAS

- Para recoger pedidos se puede realizar visitas, lamadas telefonicas o a través del correo electronico
-Elpersonal de la bodega de acopio elabora un listado para el requenimiento de material
- Se establecen clatamente las funciones v tesponsabilidades para el personal a cargo del proceso

- Antes de zenerar el documento de venta, el facturador hace una llamada al cliente para confirmar v resolver inconvernientes en colores, tamafios, disefios
o demas especificaciones.

SITUACION ACTUAL SITUACION PEOPUESTA DIFEEENCIA
EFICIENCTA EFICIENCIA EFICIENCIA
TIEMPO | COSTO TIEMPOD | COSTO TIEMPO | COSTO
TIEWPD [ COSTO TIEMPO COSTO TIELMPD [ COSTO
145 6,74 28.358% 26.73% 135 649 68.13% 63.04% 13 023 3977 38.20%
Eeneficio Anual Esperado en Tiempo (13%264%135) = 51480 minutos
Eeneficio Anual Esperado en Costo (13%264%0.23) = 900 délares
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CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

C. RESPONSABLE:

D. REQUISITOS:

E. INDICADORES:

F.ENTRADAS:
G. SALIDAS:

H.CONTROLES:

MACROPROCESO: GESTION DE VENTAS Y SERVICIO AL CLIENTE CODIGO: C3
- S F.ELABORACION: ENERO/2010
: VENT: ; .
PROCESO ENTASEXTERNAS F REVISION:
PAGINA: 1
A OBJETIVO: Vender a los clientes mercaderia al por mayor fuera de las mstalaciones de la empresa a través de los
vendedores extemos
B. ALCANCE: Recoger pedidos a través de las visitas de los vendedores externos alos clientes hasta despacharla

mercaderia, realizar 1a cobranza e ingresar el pago al sistema mtemo de la empresa

Jefe Dpto. de ventas extemas, vendedor extemo, ausbiar de bodega ylogistica, facturador, perchador,

despachadory jefe de bodega y logistica

- Servicio Rapido y adecuado

- Tener diversidad de productos

- Precios accesibles y competitivos

- Tener | cantidad de producto requendo
- Brindar informacion oportuna

- Tener camiones para la entrega

-Monto de ventas externas al afio en unidades monetanas (3)
- Clientes iconformes con el servicio = Clientes mnconformes con el servicio / total de chentes

(chientes de ventas extemas)

-Ventas por colaborador = % de ventas por cada vendedor exteme con respecto al total

Requerimiento del cliente

Venta al por mayor

Politicas de la empresa, Codigo de Comercio, Codigo Tributano, Ley de Regimen Tributano Inteme

atendidos
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Ohbjetivo: Distnbuir la mercaderia de las sucursales a los clientes mavyonstas
Alcance: Clasificar los pedidos por sectores norte, sur v provincias, elaborar mitas, designar conductores hasta entregar la mercaderia al cliente v enviar la documentacion al vendedor
para la cobranza
Tiempo: 4046 Eficiencia en Tiempo: 06,80 Frecuencia: Dharia
Costo: 3213266834 Eficiencia en Costo: 08,38 Volumen: 2
CARGO TIEMFPO COSTO
No. ACTIVIDAD Jefe de i i OBSERVACIONES
Bodega v | Despachador Chofer AV MNAV AV NAV
Logistica
Clasificar por sectores norte, sur ¥ provincias
los pedidos para ser despachados v adjuntar a |
1 |la factura la guia de remision [ 20 1.59 Lo elaboran los 2 choferes
: %2 realiza vn cronograma de entrezas para los distintos sectores
da acserdo al monto de venta v la cantidad de productos, con la
2 | Analizar v elaborar las matas de entreza 10 126 avuda de los 2 choferes
3 |Delegar alos conductores é 3 0,14
Cargar el camion de acuerdo a las guias de re- f
4 |mision v las facturas - 60 6,48 Lo realiza =l despachador, =l chofer v vn perchador d= bodssa
Tomar acciones correctivas al presentar diferen-
cias en las guias de remision ¥ matenal fisico, Las acciones 2 tomar son: Busqueda de mercaderia faltante o en
5 |sellar el camidn | 5 0,17 |cazo de detectar errores elaborar vna nueva guia
Lo rzaliza con vn perchador de bodera, vn camion aproximada-
é ments transporta d= 25 a 33 pedidos mayor capacidad d= entraga
6 |Entrezarla mercaderia a los clientes 51 & 300 22,15 con vna planificacién adecuada
Existe inconformidadades de los clientes? J_ ‘
Plantear soluciones, corregir errores e informar D ne
7 |al cliente | 3 0,23 |R=alizar notas 4z crédito o llegar acperdos con =l cliznte
Enviar documentacion al jefe de area para el En =l caso de las sueursales 2l administrador v a los vendadorss
8 |reparto alos vendedores para realizar cobros 3 0,12 |externos al Jefe de ventas externas
——
FORMULARIOS: (_FIN 393 13 31,61 0,52
TERMINOLOGLA: 406 32,13
06.80 08.38
CAMBIOS ELABORADO POR: REVISADO POR: APROVADO POR:
Mejorados: 3
Fusionados: 1
Suprimidos: EARL A SEGUEA C. ING. JAIME CHIRIBOGA NG, JAIME CADENA
Creados: QUITO, ENERO 2010 QUITO, ENERC 2010 QUITO, ENERO 2010
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PROBLEMAS DETECTADOS

- No se realiza una planificacion completa de las rutas de entrega
- El jefe inmediato es el que debe tomar las decisiones y establece las soluciones a los inconvenientes
- Se establecen vanos responsables para las actividades

SOLUCIONES PROPUESTAS

- Se establece un cronograma de entregas para el norte, sur v provincias de acuerdo a montos de venta v cantidades de mercadena

- Existe empoderamiento y responsabilidad en 1a toma de decisiones del personal a cargo de la actividad
- Se establecen claramente las funciones y responsabilidades para el personal a cargo del proceso

SITUACION ACTUAL SITUACION PROPUESTA DIFERENCTA
EFICIENCIA EFICIENCIA EFICIENCIA
TIEMPO | COSTO TIEMPO | COSTO TIEMPO | COSTO
TIEMPO | COSTO TIEMPO | COSTO TIEMPO [ COSTO
363 3215 15.43% 12.05% 404 32,13 06,80% 08.38% 159 0.02 23.35% 26.35%
Beneficio Anual Esperado en Tiempo (2*264*159) = 83932 minutos
Beneficio Anual Esperado en Costo (2*264*0,02) = 10,36 dolares
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| CODIGO: D
MACROPROCESO: DISTRIBUCION A CLIENTES F.ELABORACIO ENERO/2010
F, REVISION:
PAGINA: 1

A.OBJETIVQ:  Drstnbuirla mercadena de las sucursales alos clientes mayonstas

B. ALCANCE: Clasificar los pedidos por sectores notte, sury provineias, elaborar nitas, destznar conductores
hasta entregar la mercadera al clhiente v enviar la documentacion al vendedor para la cobranza

C. RESPONSABLE: Jefe de Bodegza v Logistica, Despachador, chofer v perchador de bodeza

D.REQUISITOS: - Tenerla factura v 1z suia de remision
- El matenal fisico empacado debe cotneidir 2 1a factura v zuia de remision
- Tenerun camion y un chofer disporubles para el envio de la mercadena
- Elabotar las mtas de entreza y un cronograma para los distinfos sectores (plandicacion)

L. INDICADORES:  -Emores en distnbucion = (= de pedidos enfregados con errores / total de pedidos entregados)
- Tiempo de espera entre pedido y entrega (dias en promedio)
- % de pedidos enfregados = (pedidos entregados al chente / total de pedidos)*100
EENTRADAS:  Mercadena despachada y empacada

G. SALIDAS: Entreza de mercaderia al chente

H.CONTROLES:  Politicas de la empresa
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E.1 COMPRAS NACIONALES

Ohjetivo: Adquirir productos nacionales para la comercializacion
Alcance: Recoger los requerimientos de mercaderia. negzociar con el proveedor, hasta enviar ordenes de compra.

Tiempo: 179 Eficiencia en Tiempo: 83,80 Frecuencia: Diaria
Costo: 10, 38443264 Eficiencia en Costo: 67,68 Volumen: 2
CARGO TIEMFPO COSTO
No. ACTIVIDAD Asistente OBSERVACIONES
° Adminisirador | Subgerente Dipio. de AV NAV AV NAV
Compras
Recoger los requenmientos de mercaderia de las é
sucursales ¥ 1la bodega principal, elaborar un 7
1 |lstado T I 60 276 Bajar del correo electronico
Rewvisar el listado, aprobar las compras directas
2 |en cada sucursal e informar a través del comreo 20 2,93 | Informar al administrador
. HO
Es aprobada la compra directa al proveedor? — |
O Existen convenios con los provesdoras por lo tanto, no existen
cambios en precios ¥ condicionss, a traveés da correo electronico
3 |Negociar con el proveedor directamente ‘ 60 284 o llamadas t=lefonicas
é é Al realizar la compra 2l asistents dzl Dpto. De Compra:z lo hace
4 |Realizarla orden de compra v enviar al proveedor 1 30 1.47 de zltas cantidades para todas las suevrsales
Enviar un listado de las compras realizadas v en-
viarlo al jefe de bodega v logistica para facilitarla | Enviar vna copia de la factura para agilitar 2l ingreso v mandar
5 [recepcion v almacenamiento de mercaderia | 2 0,13 | por balija los orizinales
Enviar una copia de la orden de compra al bode-
guero para el proceso de recepcion v almacena- ﬂ
§ [miento de mercaderia 1 | 3 024
Enviar la factura de compra al Dpto. de compras :> | Envwiar vna copia de la factura para agilitar 2l ingreso v mandar
7 |para el proceso de codificacion de productos L S P 2 0,13 | por balija los originales
FORMULARIOS: (_Fm > 150 29 7.16] 342
TERMINOLOGIA: 172 10,58
83.80 67.68
CAMEIOS ELABORADO POR: EEVISADO POR: APROVADO POR:
Mejorados: 7
Fusionados:
Suprimidos: KAFRLA SEGUFA C. ING. JAIME CHIFIBOGA ING. JAIME CADENA
Creados: QUITO, ENERO 2010 QUITO, ENERO 2010 QUITO, ENEROQ 2010
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E.1 COMPRAS NACIONALES

PROELEMAS DETECTADOS

- El departamento de compras hace las adquisiciones nacionales para todas las sucursales
- El control de existencias minimas 1a realiza el departamento de compras

- Se establecen vatios responsables para las actividades

-La informacion la maneja el departamento de compras

SOLUCIONES PROPUESTAS

-Los administradores pueden hacer compras directas a los proveedores nacionales con la autorizacion del Subgerente o el Asistente de compras

- Existe empoderamiento v responsabilidad en la toma de decisiones del personal a cargo de la actividad
- Se establecen claramente las funciones y responsabilidades para el personal a cargo del proceso

-La informacion la maneja el dpto. de compras, el dpto. de bodegza v logistica v los implicados en el proceso de recepcion v almacenamiento de mercaderia

SITUACION ACTUAL SITUACION PROPUESTA DIFERENCIA
EFICIENCLA EFICIENCIA EFICIENCLA
TIEMPO | COSTO TIEMPO | COSTO TIEMPO COSTO
TIEMPO COSTO TIEMPO COSTO TIEMPO | COSTO
390 3721 98.31% 99.20% 179 16,235 53.50% T7.12% 411 4096 14.51% 22.08%

Nota: Existe una diferencia negativa en la eficiencia

el tiempo v costo, fruto de una disminueion en tiemd{Beneficio Anual Esperado en Tiempo {2¥360%411) = 293020 mitatos
po v costo de actividades que agregan valor. Eeneficio Anual Esperado en Costo  (2%360%40.96) = 204012 dolares
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MACROPROCESO: COMPRAS CODIGO: El
. F.ELABORACION: ENERO/2010
PROCESO: COMPRAS NACIONALES FRVISON
PAGIVA: 1

AOBJETIVO:  Adquinr productos nactonales para 2 comercializacion

B.ALCANCE:  Recogerlos requenmientos de mercaderia, negoctar con el proveedor, hasta enviar ordenes de
compra

C.RESPONSABLE: Adminstrador, Subgerente y Aststente Dpto. de Compras

D.REQUISITOS: - Realizarun control permanente de 2 mercaderia (enstencias minimas)
- Tener critenio y expentencia para realizar las compras
- Planificar adecuadaments la rotacion promedio del mventarto

E. INDICADORES: - Tiempo de espera proveedor (dias en promedio)

- Stock minmo = Consumo de productos en dias * tiempo de reposicion en dias

- Eficiencia enla compra d productos nactonales = (comptas realizadas | compras programadas)*100
FINTRADAS:  Requenimtento de mercadenia

G. SALIDAS: Adquisicion de mercadena

H CONTROLES:  Politicas de la empresa, Codizo de Cometcio, Codigo Tnbutano, Ley de Regimen Tnbutano Intemo
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@ 2 EEMB’Q gf E.2 IMPORTACIONES

Ohbjetivo: Adguirir productos importados para la comercializacion
Alcance: REecoger los requerimientos de mercaderia realizar drdenes de compra hasta hacer el seguimiento de la importacion v enviar informacion al Dpto. de Bodeza v Logistica para la recepeion
de la mercaderia

Tiempo: 1945 Eficiencia en Tiempo: 62.21 Frecuencia: Mensual
Costo: 86, 73706597 Eficiencia en Costo: 63.68 Volumen: 8
CARGO TIEMPO COSTO
No. ACTIVIDAD Asistentede | o W onta Ei:e?if AV NAV AV NAV OBSERVACIONES
Gerencia Compras
Recoger los requerimientos de mercaderia de las
suciuwsales ¥ la bodega principal, elaborar un Bajar dal corrzo slectrénico, sz recozen los raquerimientos da las
1 |lstado | 40 1,84 sucursales, estsblecer horarios para el envio de la informacion
%2 analiza el historial d= las compras v ventas realizadas al pro-
Elaborar ordenes de compra v enviar por cofreo é wveador, slaborar proveccions: como bass para las érdenes de
2 |electronico al proveedor 4, T20 33,08 compra
&
Existencia de mercaderia solicitada? v
Amnalizar la propuesta v las condiciones del pro- ¢
3 |veedor para la importacion v llegar a un acuerdo -y 360 1654
Elaborar una nueva orden de compras e informar
4 |al Subgerente las condiciones del proveedor N E— 20 0,92
5 |Revisar v aprobar la nueva orden de compra @ 15 2.19|Para la aprobacién s= astablecs vn dia v hora sspecificos
HO
Es aprobada la orden de compra? =
5 Gestionar la documentacion bancaria, polizas dz segvro, comuni-
Realizar la documentacidn correspondiente ala cacionss del extranjero, arancelss, permisos previos para la im-
§ |importacidon I T20 29 31| portacion
Hacer el seguimiento de la importacion a través é S=guimisnto a través de llamadas telefonicas v correos
7 |de comunicaciones | 60 244 slzctrénicos
Realizar un listado de las importaciones en trin- cb
sito ¥ enviarla al Dpto de Bodega v Logistica -
8 |parala recepcion de la mercaderia 1 J’__ 10 041 El listado se envia por correo
FORMULARIOS: [ T 733 5523] 3130
TERMINOLOGLA: 1943 86,74
62,21 63,68
CAMBIOS ELABORADO POR: REVISADO POR: APROVADO POR:
Mejorados: 2
Fusionados: 1
Suprimidos: EAFRLA SEGUERA C. ING. JAIME CHIRIBOGA ING. JAIME CADEINA
Creados: QUITO, ENERC 2010 QUITO, EMERQO 2010 QUITO, ENERC 2010
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E.2 IMPORTACIONES

PROBLEMAS DETECTADOS

- El departamento de compras revisa los requenmientos de productos importados para todas las sucursales
- El control de existencias minimas la realiza el departamento de compras
- Se establecen varios responsables patra las actividades
- Lainformacion la maneja el departamento de compras

SOLUCIONES PROPUESTAS

- Las sucursales envian el requenimiento de matenal facilitando la compras, mayor control del stock minimo
- Existe empoderamiento v responsabilidad en la toma de decisiones del personal a cargo de la actividad
- Se establecen claramente las funciones y responsabilidades para el personal a cargo del proceso

- Lainformacion la maneja el dpto. de compras, el dpto. de bodega v logistica vy los implicados en el proceso de recepeion y almacenamiento de mercadetia

SITUACION ACTUAL SITUACION PROPUESTA DIFERENCIA
EFICIENCIA EFICIENCIA EFICIENCIA
TIEMPO | COSTO TIEMPO | COSTO TIEMPO | COSTO
TIEMPO | COSTO TIEMPO COSTO TIEMPO | COSTO
1985 80,13 61.46% 61.35% 1945 86,74 62.21% 63,68% 40 3,39 0,75% 1.83%
Beneficio Anual Esperado en Tiempo  ($*%12%40) = 3840 minutos
Eeneficio Anual Esperado en Costo  (8%12*%330) = 32544 dolares
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MACROPROCESO: COMPRAS CODIGO: 0
N: ]
PROCESO:  IVPORTACIONES F.ELABORACION: ENERO0I

F. REVISION:
PAGNA: |
AOBIETIVO:  Adquinr productos mportados para lz comercializacion
B.ALCANCE:  Recogerlos requenmientos de mercadenia, realizar ordenes de compta hasta hacer el seguimiento

de la mportacion y envizr mformacion 2l Dpto. De Bodegay Logistica parala recepeion de la
mercadenia

C.RESPONSABLE: Asistente Dpto. de Compras, Subgerencia y Asistente de Gerencia

D.REQUISITOS: - Realizarun control permanente de la mercadena (enstencias minimas)
- Tener critenio y expenencia para realizar las compras
- Pladficar adecuadamente 1a rotacion promedio del mventano

E INDICADORES: - Tiempo de espera proveedor (dias en promedio)
- Stock minimo = Consumo de productos en dias * tiempo de reposicion en dias
- Eficiencia enla compra de productos mportados = (compras realizadas | comptas programadas)* 100

EINTRADAS:  Requenmiento de mercadena
G.SALDAS: Adquisicion de mercadenia

H.CONTROLES:  Politicas de la empresa Codigo de Comercio, Ley Orzanica de Aduanas, Resoluciones del COMEXTy
Reglamentaciones Gubemamentales
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Ohjetive: Inverir en el desarrollo ¥ comercializacion de nuevos productos en la linea escolar, suministros de oficina v afines al giro del negocio
Alcance: Eecolectar informacion de nuevos productos, contactar a los proveedores hasta enviar al Dpto. de Compras el requerimiento para el procesos de compras nacionales o

importaciones
Tiempo: 197 Eficiencia en Tiempo: 83.76 Frecuencia: Anual
Costo: 18,07 Eficiencia en Costo: 74,10 Volumen: 2
CARGOS TIEMPO COSTO
No. ACTIVIDAD Auxiliar | Asistente OBSERVACIONES
o Subgerente Dpto. de Dpto. de AV NAV AV NAV
Compras Compras
micio )

=1 Curando s= tratan de productos nacionales =l responsable del proceso

== 2l auxiliar del Dipto. d= Compras ¥ =n productos importados =l

Son productos Importados? Asistente Dpto. de Compras

of ¢

Comeo foentes de informacion: =l internst, provesdorss externos,
Recolectar informacion sobre los productos ¥ competencia, clientes internos v externos, entrevistas con proves-
1 |proveedores | 60 4,87 dores actuales v potenciales, asistir a ferias
2 |Comunicarse con el proveedor v solicitar proformas t,_ f, 10 0,81
Amnalizar Ia proforma v seleccionar productos poten- é é
3 |ciales parala compra N N 30 244
Llamar al proveedor v fijar una reunion para obtener é C)
4 |mayor informacion sobre los productos 1 1 3 041
5 |Obtener mayor informacion de los productos : ¢ 60 4,87 Determinar la calidad de los productos, vsos, beneficios, ste.
Informar al Subgerente los resultados de la investiga- é é

§ |cion, adjuntando la documentacion correspondiente Adjuntar proformas v comunicacionss con =l provesdor

Revisarla informacién v aprobar la adquisicion

Enviar al Dpto. de Compras v seguir con el proceso de 8i ez un producto importado seguir proceso de importaciones v si

HO
8 |La adquisicion de los nuevos productos es aprobada? ‘
=1

0 |compras nacionales o importaciones 2 0,29 |s0n productos nacionalss seguir proceso compras nacionalss
FORMULARIOS: - FIN > 163 32 1339 4.68
TERMINOLOGIA: — 197 18.07
83.76 74,10

CAMBIOS ELABORADO POR: REVISADO POR: APROVADO POR:
Mejorados: o
Fusionados:
Suprimidoes: EAFRLA SEGURA C. ING. JAIME CHIRIBOGA ING. JAIME CADENA
Creados: QUITO, ENERO 2010 QUITO, ENERO 2010 QUITO, ENERO 2010
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E.3 INVESTIGACION DE NUEVOS PRODUCTOS

PROBLEMAS DETECTADOS

- Existe baja mvestion de productos nuevos
- La empresa es poco competitiva en productos nuevos

SOLUCIONES PROPUESTAS

- Establecer un proceso de investigacion de nuevos productos

- Crear ventaja competifiva al invertir en la investigacion de nuevos productos

SITUACION ACTUAL SITUACION PROPUESTA DIFERENCIA
EFICIENCIA EFICIENCIA EFICIENCIA
TIEMPO | COSTO TIEMPO | COSTO TIEMPO | COSTO
TIEMPO [ COSTO TIEMPO [ COSTO TIEMPO | COSTO
197 18.07 83,76% 74, 10% -197 -18.07 83.76% T4.10%
Beneficio Anual Esperado en Tiempo  (2%-197) = -394 minutos
Beneficio Anual Esperado en Costo  (2%-1807)) = -36,14 dolares
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MACROPROCESO: COMPRAS CODICO: E3
- F.ELABORACION: ENERO/2010
: IVESTIGACION DE NUEV ] .
PROCESO INVESTIGACION DE NUEVOS PRODUCTOS EEVISION
PAGINA: 1

A.OBIETIVO:  Tnwertir en el desarrollo y comerctalizacion de nuevos productos en la linea escolar, suministros de
oficina y afines al giro del negocio

B.ALCANCE:  Recolectarinformacion de nuevos productos, contactar alos proveedores hasta enviar al Dpto. de
Compras el requertmiento para el proceso de compras nactonales o importaciones

C.RESPONSABLE: Subgerente, Awdhiar Dpto. de compras v Asistente Dpto. de Compras

D.REQUISITOS:  -Recolectar informacion sobre los productos v proveedores
- Mantener contacto conlas fuentes de informacion
- Tener informacton completa, verdadera v oporfuna para [z foma de dectstones

L INDICADORES: - Inverston en desarrollo de nuevos productos, unidades monetanas (3)
- Infroduccion de nuevos productos = (productos ntroducidos al mercado en el afio | total de

productos muevos nvestizados en el afo*100
FEINTRADAS:  Informacion sobre productos y proveedores
G. SALIDAS: Aprobacion o negacion para L2 compra de los nuevos productos

H.CONTROLES:  Politicas de [ empresa
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F.1 CAPTAR RECURSO HUMANO

Ohjetivo: Seleccionar v contratar al personal idoneo para satisfacer la necesidad de contratacion
Alcance: Verficar la vacante, seleccionar, contratar v realizar la induccion del personal

Tiempo: 335 Eficiencia en Tiempo: 90,63 Frecuencia: Semestral
Costo: 2780 Eficiencia en Costo: 86,15 Volumen: 2
CARGO TIEMFPO COSTO
I Jeafe Dpto. | Asistente | Asistente -
No. ACTIVIDAD OBSERVACIONES
° Gerencia | Talento de de AV NAV AV NAWV
Humano |Beneficios| Némina
I;IC_IC-I_-_::
o Este procsso s= realiza coando existe vna vacantes ¥ para tempo-
1 |Determinar la necesidad de contratacion e —— 10 1.56 rada escolar costa v sierra
- Tr=ar =]l manual d= cargos v responsabihidades, inclur 2] perfil para
2 |Establecer el perfil Q 10 0,86 cada puesto d= trabajo
Eevisar en la base de datos interna los candidatos
3 |v seleccionar los idéneos para ocupar el cargo 30 257 [Revisar hojas de wida = historial en la empresa
‘ =1
Existe candidatos para el cargo en la empresa? wo L
Cotirar v seleccionar al medio comunicacion
4 |impreso e indicar el texto para ser publicado 15 128
35 |Realizar entrevistas v selecciones preliminares O 20 171
Llamar a entrevistas profundas a Jos candidatos
6 |seleccionados w solicitar documentacion - 10 0,43
Feceptar documentos, realizar entrevista profunda, Aplicacién de prosbas peicolégicas ¥ técnicas de acverdo al puesto
7 [|werificar referencias laborales v aplicar pruebas 20 11,56 de trabajo. Esta actividad la realiza con 2l asistente de beneficios
Verficar los resultados obtenidos v seleccionar al
8 |candidato idoneo - — 10 0.86
HO
Satisface la necesidad de contratacion? ] =1
Ingresar al modulo de nomina del sistema interno f
8 |dela empresa — 10 0,48
10 |Ingresar al [ESS al colaborador _—Q 10 048
11 |Elaborar el contrato de trabajo @ 10 0,43
O En =l contrato d= trabajo firman =l Fepresentants l2zal, =l Colabo-
12 |Legalizar el contrato de trabajo T 120 5.15 rador v =l Inspector dz Trabajo
13 |Archivar la documentacion del personal Q 10 0.43
14 |Induccion del Personal @ 180
—¥—
FORMULARIOS: i 485 50 2395 3.85
TERMINOLOGIA: 535 27.80
9065 86.15
CAMEBIOS ELABORADO POR: REVISADO POR: APROVADO POR:
Mejorados: 4
Fusionados: 1
Suprimidos: KAFRL A SEGUEA C. NG, JATME CHIRIBOWGA ING. TATME CADEMNA
Creados: QUITO, ENERC 2010 QUITO, ENERO 2010 QUITO, ENERO 2010
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F.1 CAPTAR RECTURS0O HUMANG

PROBLEMAS DETECTADOS

- El perfil se establece cada vez que existe una necesidad de contratacion

- 3e trabaja con un solo medio de comunicacion impreso para la publicacion del requenmiento
- Existe una demora en la recoleccion de la documentacion para el ingreso en el sistema interno v en el [ESS
- Se realiza una entrevista profunda

SOLUCIONES PROPUESTAS
- Crear el manual de cargos v responsabilidades, incluir el perfil para cada puesto de trabajo
- Se realiza cotizaciones para cada publicacion obteniendo varias posibilidades para la eleccion

- La documentacion del personal se recepta en la entrevista a profundidad

- e realiza la entrevista profunda, se verifican los datos v se aplican pruebas psicologicas v técnicas
- e aplica el manual de induccion de 1a empresa de forma dinamica, concreta v clara para la reduccion del iempo

SITUACION ACTUAL SITUACION PROPUESTA DIFEEENCIA
EFICIENCIA EFICIENCIA EFICIENCIA
TIEMPO | COSTO TIEMPO | COSTO TIEMPO COSTO
TIEMPO | COSTO TIEMPO COSTO TIEMPO | COSTO
537 41,68 54.38% 57.41% 533 278 20,63% 86,13% 2 13,88 36,27% 28.74%
EBeneficio Anual Esperado en Tiempo  (2%2%2) = 8 mitmtos
Eeneficio Anual Esperado en Costo  (2%2%13 88) = 55,32 dolares

—138—



a
@:z Eyl—tiyp & | CARACTERIZACION DE LOS PROCES0S

- danda toda lo ancuentras! .L

MACROPROCESO: GESTION DF RECTURS0S HUMANOS CODIGO: Fi
. F.ELABORACION: ENERO/010
PROCESO: CAPTAR RECURSO HUMANO VI
PAGINA: 1

AOBJETVO:  Seleccionary contratar al personal idoneo para satisfacer la necesidad de contratacion
B.ALCANCE:  Ventficarla vacante, seleccionar, contratar y realizar [ induccion del personal
C.RESPONSABLE: Gerencia, Jefe Dpto. Talento Humano, Asistente de Beneficios, Asistente de Nomina

D.REQUISITOS: - Determmnarla necestdad de contratacion por parte de la gerencia
-Establecer el perfil para el cargo requendo
- Primero se revisala base de datos infema y posteriomente a nivel extemo

E.INDICADORES:  Incremento del = de colaboradores = (=de colaboradores en el afio - = de colzboradores en el afio

anteor)
%o de ncremento del personal = (= colaboradores de planta que ncrementaron en el afio / Total de

calaboradores en el afio)
FINTRADAS:  Vacante
G. SALIDAS: Induccion del personal

H.CONTROLES:  Politicas de [2 empresa, Codigo de Trabajo, Ley de Segundad Soctal
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F.2 REALIZAR NOMINA

Ohjetivo: Elaborar la ndémina de la empresa de forma eficiente
Alcance: Obtener los datos, elaborar roles, planillas v listados, realizar pagos v enviar documentacion a contabilidad para el registro de asientos contables.

Tiempo: 3833 Eficiencia en Tiempo: 91.26 Frecuencia: Mensual
Costo: 22293 Eficiencia en Costo: 84,06 Volumen: 1
CARGO TIEMPO COSTO
Ne. ACIIVIDAD Carencia| de T |Asistente | | AV NAV AV NAV OBSERVACIONES
Contable
Humano
Revisar las fechas de ingreso v salida del personal Mantener vna base dz datos =n axcel d= los ingresos, salidas v faltas
1 |alIESS 30 1_44 |injustificadas del personal
Dizntro de los ingresos principales tensmos: Sveldo basico, comisio-
Ingresar al sistema el detalle de los ingresos ¥ egre- nes, bonos ¥ los eeresos comisarialto, materiales, préstamos, celula-
sos por colaborador por sucursal res, génesis, otros, informacion gque debe ser presentada por los ras-
2 2400 115,01 ponsablas =n limites d= tismpo
Los ingrasos v sgresos sz deben llevar a traves dz registro 2lactro-
Procesar la informacion en el sistema, generar el rol nicos en excel 2n formatos con formulas astomatizadas v los lista-
3 |de pagos v realizar las liquidaciones 30 1,44 dos 32 deben enviar por 2l correo interno dz la empresza
Elaborar un reporte del personal con libreta banca-
4 |ria v otro del personal sin libeta — 240 11.50
Fewvisar rol de pagos general. reportes de la forma ﬁ
5 |de pago v iquidaciones 1 180 28.11 [Establecer uvn horario para la revision
Existe algiin error? il
HO
6 [Modificar los datos v generar nueva documentacidn 120 3,73
Enviar archive al banco via internet los roles del per- Esta actividad la realiza conjuntaments con =l asistents del Dpto.
7 |sonal con libreta bancaria para el pago directo 60 5.40 d= Sistemas
8 |Generar roles individuales e imprimir 30 1,44
Elaborar cheques para el pago de sueldos v Hiquida- é
9 |ciones 30 129
Elaborar comuimcaciones para las sucursales para el Enviar por valijz la documentacién (comunicacion sscrita, roles de
pago en efective del personal. enviar documentacion paze individuales para la firma de conformidad del personal) v =1
10 |v cheque para el pazo - 30 1,44 cheque para =1 paso
Pagar en efectivo a los colaboradores sin libretas, pa- O En =l pazo d= sneldos roles de pago ¥ =n liguidacionss actas d= fini-
11 | gar iquidaciones v hacer firmar documentacion 20 1826 quito ¥ liguidacionss
Elaborar planillas del IESS, listado de génesis, salud,
teléfono celular, préstamos. alimentacid ¥ otros des- Sz realizan modificacionas a los reportes enviados ¥ 32 agrega los
12 |contados para elaboracion de cheques para el pazo 660 31.63 dascpentos aplicados en los roles
Enviar toda Ia documentacion a Contabilidad parala
13 |emision de los chegque v el registro de asientos 3 024
FORMULARIOS: 3500 335 187.39 35.54
TERMINOLOGIA: 3835 22293
0126 84,06
CAMBIOS ELABORADO POR: REVISADO POR: APROVADO POR:
Mejorados: 3
Fusionados: 3
Suprimidos: 2 KART A SEGUFRA C. ING. JATMWE CHIRIBOGA ING. JATWME CADEMNA
Creados: 3 QUITO, ENERO 2010 QUITO, ENEROQ 2010

QUITO, ENERO 2010
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F.2 REALIZAR NOMINA

PROBLEMAS DETECTADOS

- Larevision de los ingresos v salidas del personal al IESS se realiza manual

- El detalle de los ingresos v egresos se entregan de forma tardia v algunos necesitan una verficacion manual
- El envio de los registros para realizar el rol es personal

- La asistente de nomina tiene mayor responsabilidad en el proceso

SOLUCIONES PROPUESTAS

- e realizan registros electronicos de los ingresos y salidad del personal en hojas de excel

- Los registros se realizan en formato electronico v con formulas automatizadas

- Los documentos base pata realizar el rol se envian por el correo interno de la empresa

- 5e establecen claramente las funciones v responsabiidades para el personal a cargo del proceso

SITUACION ACTUAL SITUACION PROPUESTA DIFERENCIA
EFICIENCIA EFICIENCIA EFICIENCIA
TIEEMPO | COSTO TIEMPO | COSTO TEMPO | COSTO
TIEMPO | COSTO TIEMPO COSTO TIEMPO | COSTO
4321 253685 53.02% 47.63% 3833 22293 01.26% 84.06% 986 3392 38.24% 36.43%
Beneficio Anual Esperado en Tiempo ({1¥12*036) = 11832 minutos
Eeneficio Anual Esperado en Costo (1*12%33.92) = 40704 dolares
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MACROPROCESO: GESTION DE RECURSOS HUMANOS CODIGO: F2

. F.ELABORACION: ENERO/2010
PROCESO: REALIZAR NOMINA E REVISIGN:

PAGINA: 1

A OBJETIVO:  Elaborarla nomina de 1a empresa de forma eficiente

B. ALCANCE: Obtener los datos, elaborar roles, planillas v listados, realizar pagos v enviar documentacion a con-
tabilidad para el registro de astentos contables

C.RESPONSABLE: Gerencia, Asistente de Nomina, Asistente Contable, Admimustrador
D.REQUISITOS: - Obtener de forma detallada la informacion para la elaborzcton de nomina (Ingresos como: Sueldo
Basico, comistones, horas extras, bones, etc. y egresos cono: matenales, albmentacion, comisana-

to, prestamos, génesis, teléfonos celulares y otros, dias trabajados, multas, faltas mjustficadas)

E.INDICADORES: - de reclamos en roles d pago por parte del personal (cifta)

- de reclamos en roles de pago por parte del personal = (= reclamos en roles de pago /= fotal e
roles de pago realizados del personal)*100

EENTRADAS:  Ingreso del personal ala empresa
G. SALIDAS: Pago de sueldos al personal

H CONTROLES:  Politicas de la empresa, Codizo dz Trabajo, Ley de Sezundad Social
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F.2 EVALUACION DEL DESEMPENO

Objetivo: Evaluar el desempefio v proyeccion del colaborador en las diferentes dreas de la empresa

Alcance: Capacitar a los administradores, jefes de area v gerencia para el llenado del formulario, evaluar, tomar acciones de personal v la retroalimentacion de los resultados.

Tiempo: 600 Eficiencia en Tiempo: 80,00 Frecuencia: Semestral
Costo: 16927 Eficiencia en Costo: 0419 Volumen: 10
CARGO TIEMFPO COSTO
) Jafe to. | Administrador Asistente -
No. ACTIVIDAD Tal?:;u v Jefa Cerencia de AV NAV AV NAV OBSERVACIONES
Humano | Departamental Beneficios
!_Illl:l_?-_-_::=
Capacitar alos administradores, jefes de area y gerencia — Entresar un instroctivo sobre &l llenado del formulario interne de
1 [para ellenado del formulario interno de evaluacion O 30 237 evaluacion, aleanes v beneficios
I El colaborador 2l caszillero de avtosvalvacion, =l jafe departamental o
* administrador en =l casillero del jefe ¥ las interralacionss lo llenan com-
Llenar el formulario de cada colaborader y enviar al o pafisros del drea administrativa, bodera, caja v atencion al clisnte. Cada
Dpto. de Talento Humano 1 — administrador v jefe departamental realiza vn promedio de 12 evalva-
2 | 215 123,08 ciones
El administrador o jefe departamental 2l casillero d= avtosvalvacion, =l
Llenar el formulario de cada administrador y jefe depar- ¢ garantz 2n 2l casillero dal jofz v las interrelacionss lo llenan compafizros
3 [tamental enviar al Dpto. de Talento Humano 33 18 39 del area administrativa, bodesa, caja v atencion al clisnts.
Receptar las evaluaciones y preparar un informe para é 2z rzaliza vn informe para =l administrador v otro para 2l jefz departa-
4 [cada administrador v jefe departamental 60 3,13 mental dal personal a su cargo
Realizar retroalimentacion de los resultados obtenidos é
5 |al administrador o jefe departamental 1 60 3,13 30 minvtos al jefe departamental v 30 minutos al administrador
6 |Revisarlos resultados obtenidos para tomar decisiones I?' 45 3,83
El colaborador tiene un adecuado desempefio en el car- ‘ =
20 gue actualmente ocupa? 1
Archivar la documentacion con el informe por cada | ne A
7 |sucursal 10 0,43
Intervenir con una accion de personal: cambio de pues-
8 |to, sucursal o depido | [ 60 313
i I Visitar la spevrsal w entrevistar 2l administrador o jefe de drsa para dater-|
% |Verificar el cumplimiento de la accion de personal = -L _ 63 3,36 | minar =l dezempefio con 12 accitn del perzonal
FORMULARIOS: Formulario interno de desempefio -’Z_'_'_- FIN 480 120 130,43 084
TERMINOLOGIA: o 600 169.27
80,00 04,19
CAMEBIOS ELABORADO POR: REVISADO FOR: APROVADO FOR:
Mejorados: 1
Fusionados: 1
Suprimidos: 1 EART A SEGURA C. ING. TAIME CHIRIBOGA ING. JAIME CADENA
Creados: 2 QUITO, ENERO 2010 QUITO, ENERO 2010 QUITO, ENERC 2010

— 143 -




y DREEPA

- donde todo lo encuentrasl

-

o]

s

F.3 EVALUACION DEL DESEMPENO

PROBLEMAS DETECTADOS

- La evaluacion se realiza de forma mensual con gran demanda de tiempo y costos

- Las evaluaciones se realizan de forma rapida v los datos son poco precisos y reales
- Se realiza una autoevaluacion y 1a evaluacion del jefe supenor

SOLUCIONES PROPUESTAS

- Las evaluaciones se realizan de forma semestral
- Mavor tiempo para la recoleccion de datos, es un tiempo adecuado para tomar decisiones en cuanto a desempefio en el cargo asignado
- Se mcluye a la autoevaluacion, la evaluacion del jefe supenor v la interrelacion con los compafieros de trabajo en distintas areas de la empresa

- Existe empoderamiento para la toma de decisiones por parte del personal a cargo del proceso

SITUACION ACTUAL SITUACION PROPUESTA DIFERENCIA
EFICIENCIA EFICIENCIA EFICIENCIA
TIEMPO | COSTO TIEMPO | COSTO TIEMPO | COSTO
TIEMPO [ COSTO TIEMPO | COSTO TIEMPO | COSTO
1770 316,24 33.90% 9.94% 600 16927 80,00% 04.19% 1170 346,97 46,10% 84 25%
Beneficio Anual Esperado en Tiempo ({10%2*1170) = 23400 minutos
Beneficio Anual Esperado en Costo (10%2*346 97 = 69304 dolares
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MACROPROCESO: GESTION D RECURSOS HUMANOS CODIGO: F3
. . F.ELARORACION: ENERO2010
. VALUACIOL ) )
PROCESO EVALUACION DEL DESEMPERO ip—
PAGINA: 1

AOBIETVO:  Evaluar el desempenio y proyeccion del colzborador en las diferentes areas d la empresa

BALCANCE:  Capacitar alos adminstradores, jefes de areay gerencia para el lenado del fommulano, evaluar,
tomar acciones de personal y 12 retroalimentacion de los resultados

C.RESPONSABLE: Gerencia, Jefe Dpto. Talento Humano, Admiristrador, Jefes Departamentales, Asistente de Beneficios

D.REQUISITOS: - Leer el nstrucitvo v capacitarse para el lenado del formulano mtemo de evaluacion
- Tener enteno para astgnar las calificaciones
- Ser imparciales, tener disposicion para mejoar

E INDICADORES:  Histonal del colaborador en Iz empresa (calificaciones obtenidas durante los ultimos 2 afios v abser-
ciones importantes referentes ala calificacion)

EINTRADAS:  Capacitacion alos jefes de area y admirsstradores para la evaluacion
G. SALIDAS: Accton de Personal

H CONTROLES:  Politicas de Iz empresa e hustortal del colzborador en a empresa
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Ohjetivo: Eealizar una adecuada gestion de cobros para mirimizar la cartera
Alcance: Generar el reporte de cuentas por cobrar de los clientes_hacer el seguimiento del cobro v dar de baja a las cuentas
Tiempo: 1000 Eficiencia en Tiempo: 93.00 Frecuencia: Mensual
Costo: 80,03 Eficiencia en Costo: 92,51 Volumen: 10
TIEMPO COSTO
No. ACTIVIDAD Jefede | Administrador OBSERVACIONES
Auditoria |o Jefe de Ventas | Gerencia AV NAV AV NAV
¥ Asistente Extermas
T
1
Generar e imprimir el reporte de las cuentas por cobrar é El apditor realiza la revision de la cartera de las spevrsales de Quito
1 |delos clientes - 30 222 v &l asistente de avditoria de las de provincia
Comumicarse con los clientes v establecer compromi- o
2 |sos de pago, detallaindolos en el reporte | 240 17,75 Esta actividad s= realiza con la cartera vencida
3 |Enviar el reporte al Dpto. de Auditoria 3 037
4 |Hacer el seguimiento de la cancelacion 1 240 17,75 Fealizar llamadas t=lefonicas
1
Verificar los cobros realizados de acuerdo a los com- ﬁ
5 |promisos pactados 30 259
=1
Se cancela o se realiza abonos a la cuenta del cliente?
Realizar visitas a los clientes con cartera vencida, veri- La°
ficar que el registro del cliente coincida con el dela Fevisién de montos, & dias vencidos, # de facturas de crédito v
& |empresa v comregir diferencias 120 10,38 razones por la demora del pago
Establecer nuevos compromisos de pago. hacer el (‘:) Agplicacién de politicas internas para = cobro, recandacién median-
7 |seguimiento de los registros de pago ey 240 20,76 te la pestion de tercercs o por =] adminsitrador
WVerificar los cobros realizados de acuerdo a Tos com- I—_"—I
8 |promisos pactados ¥ 30 259
=1
9 |Se cancela o se realiza abonos ala cuenta del chente? ‘
Realizar un listado de las cuentas de los clientes para 6"
dar de baja como incobrables v enwviar a gerencia para
10 [1a aprobacion L 60 5,19
MO
Es aprobado dar de baja las cuentas por cobrar? . =l i
Enviar una copia de toda la documentacion para dar
11 |de baja en el sistema 1 3 0.43
h 4
FORMULARIOS: __ FIN__ Q30 70 74,04 5,99
TERMINOLOGILA: 1000 80,03
03,00 92,51
CAMEBIOS ELABORADO FOR: REVISADO POR: APROVADO POR:
Mejorados: 3
Fusionados: 2
Suprimidos: 1 EARLA SEGURA C. ING. JAIME CHIRIBOGA ING. JATWME CADENA
Creados: 1 QUITO, ENERO 2010 QUITO, ENERO 2010 QUITO, ENERO 2010
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PROBLEMAS DETECTADOS

- Para obtener el reporte se realiza visitas a la sucursal, indicando movilizacion y mayor inversion de recursos
- Seguimiento controlado de los pagos
- La asistente de nomina tiene mayor responsabilidad en el proceso

SOLUCIONES PROPUESTAS

- El Administrador v el Jefe de Ventas Externas envian un reporte estableciendo los compromisos de pago en una fecha establecida
- Mayor seguimiento ¥ compromiso para ¢l cobro alos clientes
- Existe empoderamiento para la toma de decisiones por parte del personal a cargo del proceso

SITUACION ACTUAL SITUACION PROPUESTA DIFERENCIA
EFICIENCIA EFICIENCIA EFICIENCIA
TIEMPO | COSTO TIEMPO | COSTO TIEMPO | COSTO
TIEMPQ | COSTO TIEMPO | COSTO TIEMPO | COSTO
1305 120,13 37.35% 30,85% 1000 80,03 03.00% 02.51% 303 40,12 35,45% 41.66%
Beneficio Anual Esperado en Tiempo (10%12*303) = 36600 minutos
Beneficio Anual Esperado en Costo (10%12*%40 12) = 4814 4 dolares
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o
E Bﬁ&l@ﬁ 3J| CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

- donda toda lo encuentrasl &

MACROPROCESO: GESTION DE AUDITORIA CODIGO: 12
F.ILABORACION: ENERO/010
PROCESO: MANEIQ DE CARTERA F REVISIGN:
PAGINA: 1

A.OBJETIVO:  Realizaruna adecuada gestion de cobros para mirmizar la cartera

B. ALCANCE: Generar el reporte de cuentas por cobrar de los chentes, hacer el seguimiento del cobro y dar de
baja a las cuentas

C.RESPONSABLE: Jefe de Auditoria v Asistente, Administrador o Jefe de Ventas Extemas v Gerencia

D.REQUISITOS: - Tener el reporte de las cuentas por cobrar de los chentes
- Hacer un seguimiento permanente del histortal de los chentes para otorgar nuevos créditos
- Revisar permanentemente los montos de crédito, dias vencidos, = facturas a crédito, razones para
la demora del pago
- Agotar todos los recursos para la recaudacion del pago de los chientes antes de seguir acciones
lezales o dar de baja como cuentas incobrables

E.INDICADORES:  Monto de Ventas a crédito en unidades monetanas (5) mchudos 3 afios antenores
% de cuentas por cobrar = (Ventas a crédito no cobradas (3) / Total de ventas a crédito (3))*100%
Cartera Vencida en unidades monetaria (3)

EINTRADAS:  Cuentas por cobrar clientes

G. SALIDAS: Cobro de cuentas por cobrar clientes

H. CONTROLES:  Politicas de la empresa, Histonal de crédito de los chentes, lista blanca de los clientes de la empresa
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SITUACION ACTUAL SITUACION PROPUESTA
PROCESO EFNCIENCIA EFICIENCIA EFICIENCIA FRECUENCIA BEMNEFICIO
TIEMPO| COSTO TIEMPO|COSTO TIEMPO| COSTO ANUAL
TIEMPQ| COSTO TIEMPOQ| COSTO ITIEMPOQ | COSTO TIEMPO| COSTO
A. LOGISTICA INTERNA
A1 Recepcion y almacenamiento c. c = c . B B
de mercaderia 187,00 20,74 73,25%| 85 70% 152,00 13,15 72,37%| 85,54% 35,00 7,55 0,259% 3,16% 2112 72920 18051 .2
A3 Control de Inwventarios 2026,00 551,30| 51,68% | 44 .25%| 1233,00 382,07 | 95,35% | 95, 71% 793,00 165,23 44,67% | 54,45% 11 a733 1851 75
A5 Distribucién mercaderia a c c c cc c
sucursales 375,00 27, 70| 41,33%| 39,08% 362,00 24 15| 87,02%| 35 .42% 13,00 3,55| 45,858% | 45,35% 2a8) 744 102528
B. MERCADED
B.2 Publicidad 5180,00 452 93| 30,89%| 21,20%| 3257,00 352 85| 53,95% | 43,51%| 15923,00 100,12 23,068% | 22 31% & 11538 00 72
C. GESTION DE WVENTAS Y
SERVICIO AL CLIENTE
C.1 “Wentas al por menor en c c, - c = =
sucursales 45,00 1,74 73,33% | 64,91% 40,00 1,35 52 50% | 90,85% 5,00 0,35 19 17% | 25,73% SEan0 132000 an7s
C.2 “entas al por mayor en
62,00 2,23 50,00%: | 51,28% 50,00 2,08 88,00% | 72,12% 12,00 0,15] 18 00% | 20,854%
sucursales 15840 190080 23785
o 5 5 5 s
C.3 “Wentas Externas 143,00 g, 74| 2838% | 25,75% 135,00 5,49 §8,15% | §5,02% 13,00 0,25 39, 77%| 38,.27% 2060 51480 o990
D DISTRIBUCION A CLIENTES 585 00 22,15 73,45% | 72,03% 405,00 32,13 95,80% | 92, 38% 159 00 0,02 23,35% | 25 35% s2a a3g57 1055
E. COMPRAS
i = 5T, 3 3 3 g R i , . -14 5 -31,5
E.1 Compras Macionales 550,00 7,21 88 31%| 995 20% 175,00 10,58 83,80% | 87,687% 411,00 45 83| -14,51%|-31,52% coa S17008 2152588
i 5 5 5, . . E . . TS .
E.2 Importaciones 15985,00 50,14 81, 458%| 81,85%] 1945,00 85,73 §2,21%| 53,688% 40,00 3,41 0,75% 1,83% oy 2m4p a5 .44
E.3 Investigacion de nuevos pro-
ductos 197,00 18,07 283, 76% | 74,10% 197,00 18,07 83,76% | 74,10% = 354 _35.14
F. GESTION DE RECURSOS
HUMAMNOS
F.1 Captar Recur=o Humano 537,00 41 88| 54 38%| S7,41% 535,00 27.80| 90 85% | 285,15% 2,00 13,88 38 28% | 28, 74% a a 55 59
i Smi 5 5 = 5
F.2 Realizar Momina 4321 ,00 2568 81| 53,02% | 47 63%| 3335,00 Z22 83| 91,26% | 84,068% 5385 00 33,88 38,25% | 35 .43% 1z 11832 207 04
iTs f 5 Lol
F.3 Ewaluacion del Desempefio 1770,00 518 ,28| 33,50% 5,54% 500,00 1859 27| &0,00% | 5S4 15%] 1170,00 345 59| 45 10% | 54 25% =0 9400 5939 .4
I. GESTION DE AUDITORIA
" 5 5E 50 85 5 5 EE A
1.2 Manejo de Cartera 1305,00 120,16 37,55%| S0,85%] 1000,00 230,03 93,00% | 52.52% 305,00 40,13 55,45% | 41,67% 120 36500 42144
TOTAL 19596| 2187,8| 7,6093| 7.3605| 13926| 1439,7| 12,198 12,027| 5670| 748,1|4.5888| 4,6667
PROMEDIOD DE EFICIENCIAS 54,35 52,58 87,13 85,91 32,78 33,33
BEMEFICIO ANUAL TOTAL
ESPERADO EN TIEMPO 847731 | minutos
BEMEFICIO ANUAL TOTAL
ESPERADO EN COSTO %| 66024,05
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CAPITULO5

PROPUESTA DE ORGANIZACION POR PROCESOS

En este capitulo se propone el mejoramiento organizacional de la empresa mediante la

cadena de valor empresarial, indicadores de gestion y la organizacion por procesos.

La cadena de valor es la herramienta que descompone a la empresa en sus partes
constitutivas permitiendo identificar las fuentes de ventaja competitiva (factores de éxito),

los cuales constituyen elementos claves que distinguen a la empresa de la competencia.

En un segundo plano, se establecen distintos tipos de medidas o indicadores fundamentales
para comprender como se encuentra la empresa, evaluar las necesidades e impacto del
cambio, garantizar ganancias y no pérdidas, corregir errores, establecer prioridades y sobre

todo tomar decisiones acertadas en base a resultados.

La organizacion por procesos, el organigrama y el establecimiento de responsabilidades y
competencias permiten un eficiente desarrollo de la empresa y sus procesos, evita el abuso
de autoridad, la irresponsabilidad y aumenta la satisfaccion de las necesidades de clientes

internos y externos.
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CADENA DE VALOR

“Herramienta que permite analizar las actividades de una empresa, mediante la
descomposicion en sus partes constitutivas, buscando identificar fuentes de ventaja

competitiva en aquellas actividades generadoras de valor”.*’

FACTORES DE EXITO

“Los factores claves de éxito son las areas funcionales u operativas fundamentales y
decisivas para el éxito de un negocio en particular, constituyen elementos que distinguen a

la empresa de la competencia.

Para identificar estos factores es necesario minar dentro del negocio, determinar los
procesos o0 caracteristicas que distinguen su producto o servio y lo que debe dominar para

. .. 4
crear la ventaja competitiva.” 8

MEDICIONES

“La medicidn es importante para el mejoramiento por las siguientes razones:

- Esta centra su atencién en factores que contribuyen a lograr la misién de la
organizacion

- Muestra la efectividad con la cual empleamos nuestros recursos

- Nos ayuda a fijar las metas y a monitorear las tendencias

- Nos proporciona el input para analizar las causales de raiz y las fuentes de los
errores

- Nos ayuda a identificar oportunidades de mejoramiento progresivo

- Daalos colaboradores un sentimiento de logro

- Nos proporciona los medios para saber si estamos perdiendo o ganando

- Nos permite monitorear el progreso”*

INDICADORES

Los indicadores son elementos informativos del control de cémo funciona una actividad,

hacen referencia a parametros estables que sirven de magnitud de comprobacion.

* Porter, Michael. Estrategia y Ventaja Competitiva. Ediciones Deusto. Barcelona, 2006.

*8 Primer Glosario de Términos relacionados con la Competitividad, Consejo Nacional de Competitividad
CNC, Enero del 2004.

* Harrington, James. Mejoramiento de los Procesos de la Empresa. Bogota. 1994. pagina. 185
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Cada medidor o indicador debe satisfacer los siguientes criterios:

MEDIBLE: Cuantificable en términos de frecuencia o de cantidad, cuantificar lo

que se pretende alcanzar

“Mediciones de efectividad:

Son los resultados que se obtienen de los recursos empleados, éstos estan
relacionados directamente con los clientes internos y/o externos e indican el acierto
con que el output de una actividad o grupo de actividades satisface las expectativas
del cliente. Un proceso efectivo considera medidas en cuanto a exactitud,

puntualidad, confiabilidad y servicio de la empresa frente a sus clientes.

Mediciones de eficiencia:
El proceso eficiente es aquel en el cual los recursos se han minimizado y el
desperdicio se ha eliminado, dentro de este grupo se considera el rendimiento, uso

de recursos humanos, econdémicos y materiales, reduccion de costos.

Mediciones de adaptabilidad:

Las medidas de adaptabilidad reflejan cuan bien reaccionan el proceso y las
personas frente a peticiones especificas del cliente o a la atmdsfera cambiante, el
sistema de medicion debe orientarse a la capacidad que tiene el proceso para
reaccionar inmediatamente ante las solicitudes especificas internas y/o externas.

Las medidas tipicas de adaptabilidad son: NUumero de solicitudes especiales por
mes, % de solicitudes especiales atendidas, % de solicitudes atendidas por los

empleados de contacto directo con el cliente, etc.”™

ENTENDIBLE: Reconocido facilmente por aquellos que lo usan, acceso a sus

insumos

CONTROLABLE: Manejable dentro de la estructura organizacional. Los insumos

son variables utilizadas dentro del ambito de gestion

TI1POS DE INDICADORES

“Existen varios tipos de indicadores entre los cuales tenemos:

*® Harrington, James. Mejoramiento de los Procesos de la Empresa. Bogota. 1994. paginas 198 — 202
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Indicadores de Ejecucion: Aluden a resultados de la actividad

- De economia: No. de recursos empleados / No. de recursos disponibles
- De eficiencia: Valoran los recursos empleados en relacion a los resultados
concretos obtenidos

- De eficacia: Comparan los resultados obtenidos con los previstos
Indicadores de Proceso: Aluden a los procesos intermedios de la actividad

- Estadisticos: Informan de qué factores externos influyen en el proceso de actividad

- De Estructura: Valoran los recursos disponibles y los necesarios

- De Proceso: Evalian como se desarrollan las actividades intermedias del proceso
de gestion

- De Resultado: Miden los resultados finales del proceso™*

COMPOSICION DE LOS INDICADORES

“Un indicador correctamente compuesto posee las siguientes caracteristicas:

- Nombre: Identificacion y diferenciacion de un indicador, debe ser concreto y debe
definir claramente su objetivo y la utilidad

- Forma de célculo: Se debe tomar en cuenta la formula matematica que se va a
emplear para el célculo de su valor, identificacion exacta de los factores y sus
relaciones

- Unidades: Manera como se expresa el valor de determinado del indicador dado por
unidades, varian de acuerdo con los factores que se relacionan

- Glosario: Es importante que el indicador se encuentre documentado, especificando

de manera exacta los factores que se relacionan en el calculo del indicador”™”.

INDICADORES DE GESTION

“En la actualidad los indicadores financieros no son suficientes para crear ventajas
competitivas para la empresa una clave de éxito para las empresas es implementar
indicadores que permitan evaluar los resultados de su gestion en cuanto a la creacion de
valor para los clientes, capital intelectual, calidad de servicio o de procesos, tecnologia e

innovacion.

L www.valoryempresa.com/archives/indicadores.htm. Enero 2010.
*2 www.valoryempresa.com/archives/indicadores.htm. Enero 2010.
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Los indicadores de gestion se entienden como la expresion cuantitativa del
comportamiento o desempefio de una organizacion que al ser comparada con un nivel de

referencia sefiala las desviaciones para la toma de decisiones correctivas o0 preventivas.

Es un indicio expresado numéricamente o en forma de concepto, sobre el grado de
eficiencia o eficacia de las operaciones de la entidad, una dependencia o area. El indicador
facilita el control, autocontrol y la toma de decisiones relacionada con cantidad, calidad,

costos, oportunidades y productividad.

Los indicadores de gestion se clasifican en: De Ventaja Competitiva, de desempefio
financiero, de flexibilidad, de utilizacién de recursos, de calidad de servicio y de

innovacion™

5.1. CADENA DE VALOR DE LA EMPRESA DILIPA CIA. LTDA

ey
CADENA DE VALOR DE LA EMPRESA g 68
DILIPA CIA. LTDA. w@

PLANEACION Y MONITOREO DEL NEGOCIO

MANTENIMIENTO E INFRAESTRUCTURA

GESTION DE AUDITORIA

GESTION DE INFORMACION Y TECNOLOGIA

GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS

GESTION DE RECURS0S HUMANOS

COMPRAS

) VENTAS Y

LOGISTICA MERCADEO SERVICIO DISTRIBUCION
INTERNA AL A

CLIENTE CLIENTES

Elaborado por: Karla Segura C.

*% www.valoryempresa.com/archives/indicadores.htm. Enero 2010.
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5.2. MAPA DEL PROCESO GOBERNANTE DE LA EMPRESA DILIPA CIA. LTDA.

MAPA DEL PROCESO GOBERNANTE DE LA EMPRESA DILIPA CIA. LTDA
PLANEACION Y MONITOREO DEL NEGOCIO

2

MISION
VISION
POLITICAS
ESTRATEGIAS
PRINCIPIOS

VALORES

(K1REALIZAR
PLANIFICACION

ESTRATEGICA

- Establecer la mision, vision,
principios v valores

- Realizar un anilisis FODA
fortalezas, oportunidades
debilidades v amenazas de
la empresa

- Definir objetivos en el corto,
mediano v largo plazo, anali-
zar los factores de incidencia

- Desarrolar planes de accion
{estrategias) para cada uno
de los objetives fijados

- Asionar responsables v me-
diciones para cada propuesta

- Establecer provecciones v
presupuestos de ventas por
sucursal

- Preparar indices e indicado-
res financieros

- Analizar resultados financie-
ros de forma general, por
sucursal ¥ por departamento

- Plantear alternativas de
inversion

- Asesorar a la Gerencia v
Subgerencia en materia
Econdmica v Financiera

(K.3 MONITOREO
DEL NEGOCIO

- Controlar el cumplimiento
de las politica v objetivos de
la empresa

- Monitorear el cumplimiento
del presupuesto de ventas,
costos v gastos

- Revisar estados e indices
financieros

- Vigilar el complimiento de
funciones v responsabilida-
des del personal

- Diirigir el movimiento de re-
cursos (humanos, econdomi-
cos-financieros, materiales
v tecnologicos)

FACTORES DE
EXITO

_DIRECCION

_ PLANIFICACION
- CONTROL
-LIDERAZGO
_CULTIURA

- COMPROMISO
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PROPUESTA DE INDICADORES DE GESTION PARA EL PROCESO
GOBERNANTE DE LA EMPRESA

DILIPA CiA. LTDA.

No.| MOMBRE DEL EXPLICACION FORMULA APLICACION Rer, | EVALUACION| o0 oppyacion
INDICADOR
=
N . . - En la empresa se programd 35 actividades B
Eﬁil,e,r;mda de ;:'ﬂ::Jdgeraeranudrggl;ljrglzq?sdoeb?e?:;uzliaddee; # ActividadeEjecutads en &l mes de las cuales se cumplieron 32, 450, 367 Algunas ﬂd""'d.ﬂfje_‘sje
actividades —— - . Ib que representa el o i pOSpONEN por inicio de
ificacic Qi # ActividadesPlanificadas g t da cost
1 programadas planificacion estratégica (32/35) = (0,9143*100) = 91.43% emporada costa
El ndmero de informes solictados en el mes
Eficiencia en Mide el cumplimiento en la entrega 7 JyformesEn tregadosal lempo xqpg | fue 10 de sucursales y 8 sucursales de los 100% 5 56
entrega de informes de reportes e informes # InformesSo licitados cuales fueron entregados & tiempo 17, 0 :
2 (17/18) = (0,9444*100) = 94 44%
- Wide la rentabilidad financiera con B s El beneficio neto obtenido fue de 39°'845.251,33
eneficioNeto(3 o .
R;i:t:nbélils;d la utilizacidn de los fondos propios de /i _ ®) *100 ¥ los fondos propios utiizades 318350815 | G0% 6,35
3 la empresa Fondos Pr opios(3) (9'845.251,33/18'350.815)*100 = 53 ,65%
- Mide la rentabilidad de las ventas con . El beneficio neto obtenido fue de 39°'845.251,33
BengficioN efo(3 )
Renzj::l:id de la utilizacidn de los recursos de la mummrim:dﬁd(;m%} * v las ventas fueron de 24'616.117,39 0% 10
4 empresa ) (9845251 33/24'616 117 39)*100 = 40%
Eficiencia en aplica-| o o - i Existen 50 polticas en la empresa de las cuales Se requiere de mayor capa-
cian de politicas |'».-1|d§ IE|| EﬂCIEll?tFIa Ez e: cumplimiento # Politicas plicadas #100 | =& aplican a cabalidad 32, lo que representa el | g 96 | citacién y sequimiento para
. e a5 pollicas de (3 empresa =S 4 L
5 empresariales p p TotaldePolticasdeldmpresa (32/50) = (0,64*100) = 64% mayor eficiencia
Eficiencia en el El presupuesto del mes de Diciemibre para la su-
cumplimienta del |Mide el cumplimiento del presupuesto | Vemas Re alssdelaSucwsal () | cursalde barra 345,435 58, mentras que las Mayores ventas del material
: Presm g %) ventas reales fueron de 545.134,33 100% | 1,54
presupuesto de de ventas por sucursal Ventas Pre sup uestasdela Surwrsal (3) o ’ requerido, nuevos clientes
g |ventas por sucursal (46.134,33/45 435 98)100 = 101,54
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A !
MISION
VISION

POLITICAS
ESTRATEGIAS
PRINCIPIOS
VALORES

5.3.

MAPA DE LOS PROCESOS PRODUCTIVOS DE LA EMPRESA DILIPA CIA. LTDA.

MAPA DE LOS PROCESOS PRODUCTIVOS DE LA EMPEESA

DILIPA CIA. LTDA.

" A LOGISTICA
INTERNA

- Recepcion v alma-
cenamiento de mer-
caderia

- Codificacion de
productos

- Control de
inventarios

- Devolucion de
mercaderias

- Distribucion
mercaderia a
sucursales

- Promocion de
productos

- Publicidad

- Logistica de

eventos

- Estudio de

mercado

- Ventas al por
menor en
sucursales

- Ventas al por
mayor en

sucursales

- Ventas externas

CION A

""'1:-. DISTRIBU- |

. CLIENTES _

- Clasificar por sec-
tores los pedidos

- Elaborar rutas de
entrega

- Delegar a los
conductores

- Cargar los
camiones con la
mercaderia

- Entregar mercade-
ria a los clientes

- Plantear soluciones
¥ CcOrregir errores

- Realizar cobros a
clientes

FACTORES DE
EXITO

COMPETITIVIDAD

SERVICIO
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PROPUESTA DE INDICADORES DE GESTION PARA LOS PROCESOS

PRODUCTIVOS DE LA EMPRESA g’ .
DILIPA CIA. LTDA. e
NOMBRE DEL - - - EVALUACION -
No. EXPLICACION FORMULA APLICACION REF. OBSERVACION
INDICADOR "
.. Mide |a recepcidn de pedidos con & Podidos Re cibidos En la semana se programa gue lleguen & pe- Existe retrazos en la
RECEPC'U”":IE respecto al nimero de pedidas — - *100 | didos de los cuales se recibieron 7 pedidos | g(og 25 entrega por parte del
mercaderia # ToialdePed idos ngmmaciﬂ:
1 programados en la semana (7/8) = (0,875*100) = 87,50% proveedor
E . Determina el porcentaje de drdenes de £ Ordenes dePedicla Pend entes En una semana =& recibieron 20 drdenes . )
Ordenes de pedido pedido pendientes de ser atendidas TR e T 100 de pedido de las cuales se atendisron 18 | 59, g | Ladocumentacion no lego
dientes # Totalde OrdenesdePedido a su destinatario a tiempo
2 pen de las sucursales (2/20) = (0,1*100) = 10%
. . En el afic 2009 en la sucursal de Santo Do-
. Determina el porcentaje de nuevos ) ) Mayor inversion de tiempo v
Clientes nuevos con | . L - . - . mingo 1 aumentaren & clientes, esta sucur- )
# CligntesN oseneld
cédigo en Ia clientes con codigo que ingresaron ala &‘Ml U EVOSEREIAN O 100 sal cuents con un total de 120 cientes con 59, 167 esfuerzo &n.lﬂ.busqu&dﬂy
sucursal con respecto a su cartera de |# ToraldeCli entesenlal wcursal i o : seguimiento
empresa clientes cocia en £ ano a nuevos clientes
3 (8/120) = (0,0666*100) = 6,67%
. En una semana en una sucurzal de 54 clien-
Clientes Determina el porcentaje de los clientes | . — tes al por mayor atendidos 2 s encuentran Gran cantidad de pedidos
inconformes inconformes con respecto al total de [ Clentein conformes onslSenic io nconformes con &l servicio 20 11 | por entregar, demora en el
A con el senicio clientes atendidos en la semana #ToraldeCli entezdtend idos (2/64) = (0.031*100) = 3.1% despacho
i ) En la =emana en una sucurzal se distribuye )
Errores en Establece el pnrcen_tiaje de pedidos en— ?deEmEJarquﬁconErmres \ 200 pedidos de los cuales existen errores . Existe un adecuado control
distribucis tregados con relacian al total de pedi- _ - 100 en embarque 3 pedidos 2% 0.5 en &l embargue de la
istribucion dos entregados TotaldeEmbargues mercaderia
g (3/200) = (0,015*100) = 1,5%
Facturas no Establece el porcentaje de facturas | _ - En una sucursal a la semana se emitieron Fata de material diferencias
emitidas a tiempo que no se emitieron a tiempo con _Ff}#ﬁifﬂfmfcfims*m 235 facturas de las cuales 15 tenian errores | 5oy 1.38 o el in-.relntﬂriu
g en el mes respecto al total de facturas emitidag | 7 OieRTaburaRLm (15/235) = (0,0636*100) = 6.38%
. . - En el mes de Diciembre 225 perzonas visita-
. . Mide el numero de visitantes de la .
Clientes potenciales pégvina web de |a empresa inferesados #Visi tan tes Re gistrados 100 ron la pagina web de la empresa de las cua-
5 =TH]] o P I it 75 int in- g
a traves deéa PAANG) o mantener contacto con |3 empresa y |# Visitan tesdelaPdg inaleb = SE iR rﬂm?mm:c;rfsm enmayorin-| 10% | 23,33
we - - .
7 adquirir productos y senvicios (?5"'225} - (0‘333:3*1[]0} =33.33%
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MISION
VISION
POLITICAS
ESTRATEGIAS
PRINCIPIOS
VALORES

|

5.4.

MAPA DE LOS PROCESOS HABILITANTES DE LA EMPRESA

DILIPA CiA. LTDA.

MAPA DE LOS PROCESOS HABILITANTES DE LA EMPRESA DILIPA CIA. LTDA.

[ E. COMPRAS

- Compras
nacionales

- Importaciones
- Investigacion

de nuevos
productos

- Captar recurso
humano

- Realizar nomina

- Evaluacion de
desempeiio

- Formacion,
capacitacion ¥
motivacion

- Trabajo médico
v social

- Manejo del
comisariato

- Manejo del
comedor

- Realizar
asientos
contables

- Gestion de
pagos

- Realizar

Balances

- Mantenimiento
de recursos
tecnologicos

- Administracion
de redes de

comunicacion

- Manejo de
documetacion

- Manejo de
cartera

- Mantenimiento
de activos fijos

- Merchandising
Imagen
Corporativa

. GESTION DE
LANTENIMIENTO I.J y

[NFRAESTRUCTUR!

FACTORESDE | |
EXITO

LIQUIDEZ
- RENTABILIDAD

- COMPETITIVIDAD

_TRABAJO EN
EQUIPO )

- CAPACTTACION '
- MOTIVACION
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PROPUESTA DE INDICADORES DE GESTION PARA LOS PROCESOS
HABILITANTES DE LA EMPRESA

DILIPA CIA. LTDA.

-

e

NOMBRE DEL . . - EVALUACION -
No. EXPLICACION FORMULA APLICACION REF. OBSERVACION
INDICADOR "
Wide el limient | . Se programaron la realizacion en el mes de
Eficiencia en la Hice & Icump Imlerr; 0 enlas CUTDLaS ComprasRealizadas *100 Diciembre de 35 compras nacionales de las Mayor demanda de
d duct nacionales o importaciones realizadas - cuales se programaron 32 100 9,38 alqunos productos
compra de productos | . oo hect a las planificadas ComprasProgramadas gunos p
1 (35/32) = (1,09356™100) = 109,38%
.. i . En el afio 2009 se investigaron 10 nuevos Mavor inversion de tiempo
Introduccidn y Establece el % de productos =Pr oductosNue vorlurody ¢idos productos de los cuales se colocaron y de- ¥ y esfuerzo en fa P
desarrollo de nuevos introducidos en el mercado con 1Desarroli adosensiMe reado 100 carrollaran en &l mercado 3 15% 15 bisqueda de nuevos
2 productos relacion a los productos investigados [ Tetalde BrodustasNus vochwesti gados (3/10) = (0,30*100) = 30% productos
Incremento en el Mide el aumento en el nimero de | #ColaboradeesdePlantz En &l afio 2008 incrementaron 15 colabora- Creacion de una nusva
personal de |a colaboradores permanentes enla | guelncrementaroneneldfio 100 dores de un total de 246 3% ER <ucursal
3 empresa empresa durante el afio 2 TotaldeColboradores (15/246) = (0,0609*100) = 6,10%
Costo anual de forma+Mide |a inversidn en formacion, capaci-| Boversicne nCapacitac idn En ¢l 2009 se invirtid en este rubro $36.000
cidn, capacitacidn y tacidn y motivacion por cada Formaciony Motivacion(5) , 100 con un total de 248 colaboradores alano | § 100 | § 46,34
4 | motivacién per capita colaborador = TotaldeCol aboradores (36.000/248) = 146,34
Eficiencia en la Mide la eficiencia en en la atencion de En el mes de Diciembre 2009 se recibieron
atencidn de requeri- | requerimientos de informacidn sobre Re querimient osAtendidos 45 requerimientos de los cuales fueron Falta mayor seguimiento de
mientos internos de el sistema interno de la empresa, — *100 ; - a5% 25 | los reguerimientos hasta la
: % [Bm: p TotaldeRe querimientos atendidos 27 requerimientos a minact
informacidn y actualizaciones de datos, enlaces, culminacion
g tecnologia comunicaciones ytecnologia (27/45) = (0,60*100) = 60%
Establ 1% d i b En &l mes de Diciembre 2005 en una sucursal o o
Cuentas por cobrar | o0 coc & % 08 CUBMIAS POT COBMAT | popasaCraiitoNo Cobrda(s) las ventas a crédito fueron de 524,360,388 de Falta de seguimiento, visi-
P vencidas no cobradas con respecto a - - *100 5% 13.15 | tas v compromisos con
vencidas las ventas totales a crédito TotaldeVenasaCrédto(3) e os cuales o se han recavdado $4.420.3¢ ' Ios clientes
G (4.420.34/24 360,88)*100 = 18,15%
Eficiencia en el Laz actividades programadas para el manteni-
. Mide el cumplimiento de la # - . miento de equipos tecnoldgicos en el mes de o
man;elnmentn de programacion del mantenimiento de .—.Acf{li{dadésﬁ,eclufadas +100 | Diciembre fue de 1€ de las cuales se ejecuta- | 8(% 1333 Se danﬂg;sirc:u:zi: otras
Inslajaciones y las instalaciones y equipos # ActividadesPlanificadas ron 12
7 equipos (12/18) = (0,6666100) = 66,67%
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PROCESO GOBERMNANTE

K. PLANEACION Y
MONITORECQ DEL
NEGOCIO

5.5.

ORGANIZACION POR PROCESOS

PROCESOS PRODUCTIVOS

A, LOGISTICA INTERNA
B. MERCADEO

C. GESTION DE VENTAS Y
SERVICIO AL CLIENTE

D. MISTRIBUCION A CLIENTES

|
PROCESOS DE APOY O

E. COMPRAS

F. CESTION DE RECURSOS
HUMANOS

G. GESTION DE RECURSOS

FINANCIEROS

H. GESTION DE INFORMACTION
¥ TECNOLOGIA

I. GESTION DE AUDITORIA

J. MANTENIMIENTO E
INFRAESTRUCTURA

GERENTE GENERAL
ASISTENTE FINANCIERO

BODEGUERO ;

JEFE DE BODEGA ¥ LOGISTICA
ATUNXILIAR DE BODEGA ¥ LOGISTICA
SUPERVISOR DE DESPACHO
DESPACHADOR (SERV. GENERALES)

JEFE DE MAREETING
DISENADOR GRAFICO
AUXILIAR DE MAREETING

ADMINISTRADVOR .
ASISTENTE DE ADMINISTRACTON
CAJERO (SERV. GENERALES)
FACTURADOR (SERV. GENERALES)
PERCHADOE (SERV. GENERALES)
JEFE VENTAS EXTERNAS
VENDEDORES EXTERNOS

CHOFER
ASISTENTE DE TRANSPORTE (SERV.
GENERALES)

SUBGERENCIA
ASISTENTE DE COMPRAS
ASISTENTE DE GERENCITA
RECEPCIONISTA
ATUNTLIAR DE COMPRAS

JEFE DE TALENTO HUMANGO
ASISTENTE DE NOMINA
ASISTENTE DE BENEFICTOS
MEDTCO

ATUXILIAR COMEDOR

JEFE DE CONTABILIDAD Y
FINANZAS

ASISTENTE CONTABLE
AUNTILIAR CONTABLE
TRAMITADOR - MENSAJERO

JEFE DE SISTEMAS
ASISTENTE DE SISTEMAS

JEFE DE AUDITORIA B
ASISTENTE DE AUDITORIA
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5.6. ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

GEREMCIA
GEMERAL

[ AUDITORIA J- -

DILIPA CIA. LTDA.

] ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

SUBGEREMNCIA
GEMERAL

[ SECRETARIA ]— - 4

[

AREA AREA DE AREA,
FINANCIERA MARKETING ADMIMISTRATIVA
[ ] [ VENTAS i TALENTO
COMPRAS EXTERNAS HUMANO
[ BODEGA. Y ] [ (
o h SUCURSALES k SISTEMAS
o e Mo o
PUBLICIDAD Y SERVICIOS
CONTABILIDAD PROMOCIONES GENERALES
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5.7.

DEFINICION DE ACTIVIDADES Y RESPONSABILIDADES

Es importante definir claramente las actividades y responsabilidades de los integrantes del

equipo de trabajo, las cuales le permitan obtener resultados eficientes y el logro de los

objetivos del area y de la empresa.

5.7.1.

Proceso Gobernante: Planeacidon y Monitoreo del Negocio

5.7.2.

Actividades / Responsabilidades

Planificacion estratégica

Establecimiento de la mision, vision, valores y principios

Anélisis de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas para la toma de
decisiones

Monitoreo de los planes de accion para el cumplimiento de la planificacién
estratégica

Fijacion de objetivos a corto, mediano y largo plazo

Planificacién Financiera y de Ventas

Aplicacion de indices e indicadores financieros

Anédlisis de resultados financieros

Control presupuestario

Direccion de las actividades planificadas

Establecimiento de las responsabilidades, competencias y funciones del personal
Determinacion de la estructura organizacional

Control del cumplimiento de politicas y objetivos de la empresa

Direccion de movimientos econémicos y financieros

Evaluacion y andlisis de indicadores de gestion

Proceso Productivo: Logistica Interna

Actividades / Responsabilidades

Verificacion de la documentacién de compra y transporte

Recepcidn y clasificacion de mercaderia

Verificacion de la calidad de los productos

Almacenamiento de los productos de acuerdo a una codificacion interna para la
asignacién del lugar

Codificacion de productos
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5.7.3.

Ingreso de mercaderia al sistema interno de la empresa
Control de diferencias entre el inventario fisico y del sistema
Control de los niveles maximos y minimos de existencias
Devolucion de mercaderia

Elaboracion de egresos de mercaderia para las sucursales
Despacho y entrega de mercaderia a sucursales
Cumplimiento de objetivos y actividades planificadas
Andlisis y control de indicadores de gestion

Aplicacién de estrategias

Elaboracion y presentacion de informes

Proceso Productivo: Mercadeo

5.7.4.

Actividades / Responsabilidades

Elaboracion del plan anual de Marketing

Realizacion de campafas publicitarias

Elaboracién de materiales publicitario de apoyo (fundas, etiquetas, revistas,

tripticos, etc.)

Medicidn de la eficiencia y efectividad de la publicidad
Promocion de productos

Logistica de eventos

Realizacion de estudios de mercado

Contratacion de medios de comunicacion

Manejo de la Imagen Corporativa

Realizacion de manuales de Merchandising y Atencién al Cliente
Actualizacion y manejo de la pagina Web

Anadlisis y control de indicadores de gestion
Cumplimiento de objetivos y actividades planificadas
Aplicacion de estrategias

Elaboracién y presentacion de informes

Proceso Productivo: Gestion de Ventas y Servicio al Cliente

Actividades / Responsabilidades

Establecimiento de la cultura de mejoramiento continuo

Aplicacion de politicas de calidad y procedimientos
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- Conocimiento de técnicas de venta, productos y servicios de la empresa

- Planificacion de requerimientos de productos

- Asesoramiento a los clientes en precios, calidad, condiciones de venta, eventos y
promociones

- Captacién de nuevos clientes

- Abastecimiento de productos en los puntos de venta (perchas)

- Facturacion de mercaderia al por mayor y menor

- Despacho de mercaderia al por mayor y menor

- Realizacion de cobros a clientes

- Control de ventas realizadas

- Cuadre de caja diario

- Cumplimiento del presupuesto de ventas

- Control permanente de inventario

- Analisis y control de indicadores de gestion

- Cumplimiento de objetivos y actividades planificadas

- Aplicacion de estrategias

- Elaboracion y presentacion de informes

5.7.5. Proceso Productivo: Distribucién a Clientes

Actividades / Responsabilidades

- Clasificacion de los pedidos por sector (norte, sur y provincias)
- Elaboracion de guias de remisién y rutas de entrega

- Delegacion de conductores y asistentes de transporte

- Entrega de mercaderia a los clientes

- Planteamiento de soluciones y correccion de inconformidades
- Analisis y control de indicadores de gestion

- Cumplimiento de objetivos y actividades planificadas

5.7.6. Proceso Habilitante: Compras

Actividades / Responsabilidades

- Desarrollo del plan de adquisiciones de productos nacionales e importados
- Definicion de politicas de compra
- Anadlisis de cotizaciones

- Evaluacién y calificacion de los proveedores
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- Realizar entrevistas con proveedores actuales y potenciales

- Realizacion de érdenes de compra para el proveedor

- Negociacion con el proveedor

- Establecimiento de convenios en precio y condiciones de entrega con los
proveedores

- Investigacion de nuevos productos

- Aplicacion de politicas de calidad y procedimientos

- Revision y control permanente del stock minimo y méaximo del inventario

- Andlisis y control de indicadores de gestion

- Cumplimiento de objetivos y actividades planificadas

- Aplicacion de estrategias

- Elaboracion y presentacion de informes

5.7.7. Proceso Habilitante: Gestion de Recursos Humanos

Actividades / Responsabilidades

- Elaboracion del manual de cargos y responsabilidades, establecimiento del perfil
para cada puesto de trabajo

- Establecimiento de politicas de reclutamiento y seleccion de personal

- Aplicacion de pruebas psicoldgicas y técnicas al personal

- Seleccion y contratacion de personal

- Ingreso al sistema interno y al IESS al personal

- Induccion al personal

- Elaboracion y pago de Nomina, liquidaciones, planillas de IESS y beneficios
sociales

- Evaluacién y retroalimentacion del desempefio y proyeccién del personal en las
diferentes areas de la empresa

- Cumplimiento del plan de Formacion, Capacitacion y Motivacion del personal

- Trabajo Médico y Social

- Manejo del Comisariato Interno

- Manejo del Comedor

- Control de la aplicacion por parte del personal de las politicas de la empresa

- Administracion eficiente del Recurso Humano

- Control de la documentacion y el archivo

- Concesion de préstamos
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- Analisis y control de indicadores de gestion
- Cumplimiento de objetivos y actividades planificadas
- Aplicacion de estrategias

- Elaboracion y presentacion de informes

5.7.8. Proceso Habilitante: Gestion de Recursos Financieros

Actividades / Responsabilidades

- Recopilacion de documentos fuente

- Generar retenciones en la fuente del IVA y el Impuesto a la Renta
- Realizacion de asientos contables

- Revision permanente de las cuentas contables

- Elaboracion y envio de las declaraciones y anexos

- Elaboracion de flujos de caja y conciliaciones bancarias

- Determinar programas de inversion y financiamiento

- Emision de cheques

- Realizar pagos a proveedores

- Emision de Estados Financieros

- Control de ingresos y gastos

- Control de pago a proveedores de acuerdo a los convenios establecidos
- Verificacion de transferencias

- Andlisis y control de indicadores de gestion

- Cumplimiento de objetivos y actividades planificadas

- Aplicacion de estrategias

- Elaboracion y presentacion de informes

5.7.9. Proceso Habilitante: Gestion de Informacion y Tecnologia

Actividades / Responsabilidades

- Desarrollo del plan de mantenimiento de recursos tecnolégicos

- Administracion de redes de informacién y recursos informaticos

- Actualizacion constante del sistema

- Asesoramiento en el uso de tecnologias de Informacion y comunicacion disponibles
- Desarrollo de nuevas aplicaciones informaticas

- Determinacion de necesidades de hardware, software y comunicaciones a corto

mediano y largo plazo
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- Atencion de requerimientos de informacion

- Asistencia técnica en el manejo y administracion de datos e informacion
- Analisis y control de indicadores de gestion

- Cumplimiento de objetivos y actividades planificadas

- Aplicacion de estrategias

- Elaboracion y presentacion de informes

5.7.10. Proceso Habilitante: Gestién de Auditoria

Actividades / Responsabilidades

- Desarrollo del plan de auditoria interna

- Control de la documentacion y el archivo

- Realizacion de auditorias operacionales de caja, caja chica, facturacion, notas de
crédito e inventarios en las sucursales

- Control del cumplimiento de normas, regulaciones y politicas vigentes

- Comprobacion de la existencia de los activos fijos

- Seguimiento de las cancelaciones de las cuentas vencidas

- Realizacion de visitas a los clientes con cuentas vencidas

- Verificacion del saldo de cuentas por cobrar del registro del cliente y del sistema de
la empresa

- Cierre de cuentas incobrables del sistema

- Andlisis y control de indicadores de gestion

- Cumplimiento de objetivos y actividades planificadas

- Aplicacion de estrategias

- Elaboracion y presentacion de informes

5.7.11. Proceso Habilitante: Mantenimiento e Infraestructura

Actividades / Responsabilidades

- Establecimiento de la ubicacion adecuada de los productos en los almacenes, por
grupos, marcas, familia de productos. Aplicacion del manual de Merchandising

- Control de la limpieza de las instalaciones

- Revision periddica del estado de los activos fijos de la empresa

- Mantenimiento periddico de los activos fijos

- Implementacidn de sefializaciones en los locales comerciales

- Andlisis y control de indicadores de gestion
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5.8

DESCRIPCION DE PUESTOS Y CARGOS

Gerencia General

Datos de Identificacion

Denominacion del Cargo: Gerente General

Jefe Inmediato: Junta General de Accionista

Personal a su cargo: Auditoria, Subgerencia General, Secretaria, personal de las Areas

Financiera, Marketing y Administrativa.

Naturaleza de su cargo

Administrar eficientemente los recursos econémicos, humanos, materiales y tecnolégicos

de la empresa mediante una correcta aplicacion del proceso administrativo y el

cumplimiento de la filosofia corporativa.

Actividades Principales

Planificar, organizar, dirigir y controlar la ejecucion y cumplimiento de politicas,
estrategias y objetivos de la empresa

Analizar y aprobar planes, programas y presupuestos de las diferentes areas
departamentos de la Empresa.

Conocer y aprobar los reglamentos, instructivos, manuales de procedimiento y
otros que sean necesarios para el buen funcionamiento de la empresa.

Evaluar el funcionamiento de las distintas areas de la empresa y resolver problemas
Representar judicial y extrajudicialmente a la empresa

Resolver sobre las reorganizaciones, creaciones o supresiones de las dependencias
administrativas internas de la Empresa.

Participar en la seleccion y contratacion de puestos de Jefatura de la empresa

Elaborar y presentar informes a la Junta General de Socios

Equipos a utilizar

Computador
Calculadora - Sumadora

Teléfono

Perfil de competencias

Formacion Académica: Administrador de empresas, Ingenieria Comercial, Economista o

carreras afines
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Otros conocimientos: Manejo del Recurso Humano, contabilidad y finanzas,

computacion, sélidos conocimientos en administracion

Experiencia: Minimo 5 afios gerenciando una empresa comercial grande

Auditoria

= Jefe de Auditoria

= Agsistente de Auditoria

Datos de Identificacion

Denominacion del Cargo: Jefe de Auditoria

Jefe Inmediato: Gerencia General

Personal a su cargo: Asistente de Auditoria

Naturaleza de su cargo

Verificar sistematicamente que todos los actos de la empresa se realicen con estricta

observancia de las normas, regulaciones y politicas vigentes.

Actividades Principales

Planificar, organizar y ejecutar el cronograma de actividades del Departamento de
Auditoria Interna

Verificar y evaluar el cumplimiento de las disposiciones legales, estatutarias,
contractuales y reglamentarias

Presentar recomendaciones a la Gerencia General

Verificar el cumplimiento de los planes generales, politicas, normas y procesos
Formular recomendaciones a los diferentes departamentos

Efectuar auditorias operacionales y examenes especiales de caja, carécter,
facturacion, notas de crédito, inventarios, etc.

Comprobar la veracidad de los inventarios y la existencia de los activos fijos de la
empresa.

Elaborar informes para la Gerencia sobre el cumplimiento del plan anual de trabajo,
examenes especiales y de las recomendaciones.

Todas las demas que le asigne la Gerencia General y Subgerencia dentro de su
campo.

Equipos a utilizar

Computador - Impresora

Teléfono
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Perfil de competencias

Formacion Academica: Auditor
Otros conocimientos: Contabilidad y finanzas, computacion.

Experiencia: Minimo 5 afios en una empresa comercial grande

Datos de Identificacion

Denominacion del Cargo: Asistente de Auditoria
Jefe Inmediato: Jefe de Auditoria

Personal a su cargo: No aplica

Naturaleza de su cargo

Contribuir con la verificacion del correcto desarrollo de las actividades de la empresa y el

cumplimiento de los objetivos y planes del area de auditoria.

Actividades Principales

- Planificar, organizar y ejecutar el cronograma de actividades del Departamento de
Auditoria Interna

- Verificar y evaluar el cumplimiento de las disposiciones legales, estatutarias,
contractuales y reglamentarias

- Presentar recomendaciones al Jefe de Auditoria

- Verificar el cumplimiento de los planes generales, politicas, normas y procesos
establecidos

- Efectuar auditorias operacionales y exdmenes especiales de caja, caracter,
facturacion, notas de crédito, inventarios, etc.

- Comprobar la veracidad de los inventarios y la existencia de los activos fijos de la
empresa

- Todas las demas que le asigne el Jefe de Auditoria dentro de su campo.

Equipos a utilizar

- Computador - Impresora

- Teléfono

Perfil de competencias

Formacion Académica: Contabilidad, finanzas, auditoria o carreras afines
Otros conocimientos: Computacién

Experiencia: Minimo 3 afios en el area
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e Subgerencia General

Datos de Identificacion

Denominacion del Cargo: Subgerente General
Jefe Inmediato: Gerente General
Personal a su cargo: Secretaria de Gerencia, personal de las areas de Financiera,

Marketing y Administrativa

Naturaleza de su cargo

Administrar eficientemente los recursos de la empresa y una adecuada gestion de los

procesos de comercializacion y distribucion.

Actividades Principales

- Definir y establecer procesos, instructivos y acciones de control a implementar en
los sistemas comerciales automaticos y manuales

- Realizar analisis, evaluacion y calificacion de proveedores

- Determinar caracteristicas, cantidades y fechas de adquisicion, recepcion y
despacho transferencias y cantidades asignadas a cada sucursal o departamento.

- Realizar seguimiento, evaluaciones periodicas y tomar decisiones de negocios

- Revisar presupuestos, pronosticos y coberturas zonales

- Recomendar a la gerencia sobre planes de inversion

- Mantener reuniones de trabajo con las diferentes areas de la empresa para analizar
y resolver problemas

- Todas las demas que le asigne la Gerencia General dentro de su campo.

Equipos a utilizar

- Computadora
- Calculadora — Sumadora

- Teléfono

Perfil por competencias

Formacién Académica: Administrador de empresas, Ingenieria Comercial, Comercio
Exterior o carreras afines

Otros conocimientos: Manejo del Recurso Humano, contabilidad y finanzas,
computacion, comercio exterior, inglés.

Experiencia: Minimo 5 afios gerenciando una empresa comercial grande
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Secretaria
= Asistente de Gerencia
= Recepcionista

= Tramitador - Mensajero

Datos de Identificacion

Denominacion del Cargo: Asistente de Gerencia

Jefe Inmediato: Gerente General y Subgerencia

Personal a su cargo: No aplica

Naturaleza de su cargo

Ejecutar actividades de apoyo al desenvolvimiento de las actividades de Gerencia General,

Subgerencia General y tareas para la importacion de productos y materiales.

Actividades Principales

Elaborar las convocatorias a sesiones y reuniones de socios, Administradores, etc.,
y preparar el orden del dia.

Participar de las reuniones en calidad de secretaria, tomar nota, apuntes y
grabaciones para elaboracion de las Actas.

Comunicar oportunamente a las areas y unidades administrativas las resoluciones,
ordenes y recomendaciones impartidas por Gerencia y Subgerencia.

Recibir, redactar, preparar y despachar correspondencia interna y externa de la
Gerencia

Mantener bajo su custodia y responsabilidad la documentacidén reservada y
confidencial de la Empresa

Certificar copias de documentos, actas, resoluciones y reglamentos de la Empresa
Coordinar el abastecimiento de productos de limpieza de oficinas y cafeteria
Supervisar y controlar los tramites externos de entrega de correspondencia,
depdsitos y documentaciones de importaciones.

Manejar Caja Chica y efectuar los pagos de acuerdo a los procedimientos y montos
establecidos.

Establecer comunicaciones telefonicas, fax o via Internet con proveedores del
exterior.

Solicitar especificaciones, cotizaciones de materiales importados y preparar

informes para la aprobacién de Gerencia y Subgerencia
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- Efectuar tramites de importacion, llenar y elaborar formularios, realizar el
seguimiento hasta la recepcion de la mercaderia en las bodegas de la Empresa
- Todas las demés que le asigne la Gerencia General y Subgerencia dentro de su

campo.

Equipos a utilizar

- Computadora
- Calculadora — Sumadora
- Teléfono

Perfil por competencias

Formacion Académica: Asistente de Gerencia, Comercio Exterior o carreras afines
Otros conocimientos: Contabilidad Bésica, computacion, inglés.

Experiencia: Minimo 2 afios en importaciones y asistencia en gerencia.

Datos de Identificacion

Denominacion del Cargo: Recepcionista
Jefe Inmediato: Gerente General y Subgerencia

Personal a su cargo: No aplica

Naturaleza de su cargo

Ejecutar actividades de apoyo al desenvolvimiento de las actividades de Gerencia General,
Subgerencia, areas Financiera, Marketing y Administrativa con un adecuado manejo de la

documentacioén.

Actividades Principales

- Receptar, analizar y distribuir la correspondencia ingresada a la Empresa

- Contestar las Ilamadas telefonicas y transferir a los destinatarios

- Establecer comunicaciones telefonicas, fax o via Internet con clientes internos,
externos y proveedores

- Anunciar a los proveedores en el area de compras

- Anotar a los proveedores para el pago de sus facturas

- Entregar a los proveedores los cheques y retenciones

- Enviar y recibir cotizaciones de productos y servicios

- Todas las deméas que le asigne la Gerencia General y Subgerencia dentro de su

campo.
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Equipos a utilizar

Computadora

Teléfono - Fax

Perfil por competencias

Formaciéon Académica: Nivel secundario (basico)

Otros conocimientos: Atencion y Servicio al cliente, computacién basica

Experiencia: Minimo 1 afios en el area.

Datos de Identificacion

Denominacion del Cargo: Tramitador - Mensajero

Jefe Inmediato: Gerente General y Subgerencia

Personal a su cargo: No aplica

Naturaleza de su cargo

Ejecutar trdmites, solicitudes, legalizacion de documentaciéon de apoyo al

desenvolvimiento de las actividades de Gerencia General y Subgerencia.

Actividades Principales

Transportar documentacion reservada y confidencial de la empresa

Certificar copias de documentos, actas, resoluciones y reglamentos de la Empresa
Realizar trdmites externos de entrega de correspondencia, depoésitos y
documentaciones de importaciones.

Realizar pagos al IESS y Génesis

Sacar el reporte de caja y cheques y verificar con la documentacion fisica

Informar a las sucursales sobre cheques protestados a través de memos

Informar a la Gerencia los depoésitos realizados

Retirar y entregar a la Gerencia documentos proveniente de bancos, entidades,
gubernamentales, tramites judiciales

Todas las demas que le asigne la Gerencia General y Subgerencia dentro de su

campo.

Equipos a utilizar

Computadora e Impresora
Calculadora — Sumadora

Teléfono
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Perfil por competencias

Formacion Académica: Nivel secundario (basico)
Otros conocimientos: Contabilidad y computacién (bésica).

Experiencia: Minimo 1 afios en el area.

e Area Financiera
= Jefe de Contabilidad y Finanzas
= Asistente Financiero
= Asistente Contable
= Auxiliar Contable
= Asistente de Compras
= Auxiliar de Compras
= Jefe de Bodega y Logistica
= Auxiliar de Bodega y Logistica
= Bodeguero
= Supervisor de Despacho
= Despachador-Empacador y Asistente de Transporte
= Chofer

Datos de Identificacion

Denominacion del Cargo: Jefe de Contabilidad y Finanzas

Jefe Inmediato: Subgerencia General

Personal a su cargo: Asistente Financiero, Asistente Contable, Auxiliar Contable,
Asistente de Compras, Auxiliar de Compras, Jefe de Bodega y Logistica, Auxiliar de
Bodega y Logistica, Bodeguero y Supervisor de Despacho, Despachador-Empacador,
Asistente de Transporte y Chofer.

Naturaleza de su cargo

Contribuir con el desarrollo del area financiera y contable con un andlisis y evaluacion

econdmica permanente.

Actividades Principales

- Planificar, organizar, dirigir y analizar las transacciones financieras de la empresa
- Analizar, evaluar y recomendar la contratacion o renovacion de polizas de seguros

en los diferentes &mbitos de la Empresa
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- Supervisar la recepcion, custodia y control de documentos financieros

- Dirigir la labor de saneamiento de cuentas, en coordinacion con las areas
correspondientes.

- Verificar el cumplimiento de la planificacion financiera y ventas

- Planificar y organizar el sistema contable, velar porque los registros contables se
cifian a las politicas, normas técnicas y principios de contabilidad generalmente
aceptados

- Sugerir la adopcién de normas de control interno y supervisar su aplicacion en el
area

- Supervisar la elaboracién de los balances y estados financieros en la forma y plazos
previstos por la ley y en aplicacion de los principios contables

- Certificar con su firma de acuerdo a la ley los estados financieros y presentarlos a
los organismos superiores

- Facilitar la informacién requerida por Gerencia, Subgerencia, Asesoria y Auditoria
Interna y Externa. Asesorarlos en materia econdémica y financiera

- Elaborar el presupuesto de compras y pago de proveedores con una adecuada
proyeccién

- Las demas que le delegue la Gerencia General y Subgerencia

Equipos a utilizar

- Computadora - Impresora
- Calculadora — Sumadora

- Teléfono

Perfil por competencias

Formacion Académica: Contador Publico Autorizado (CPA), Ingeniero en finanzas y
auditoria, carreras afines

Otros conocimientos: Computacién, Recursos Humanos, Manejo de inventarios, analisis
de estados financieros

Experiencia: Minimo 3 afios en el area en una empresa grande.

Datos de Identificacion

Denominacion del Cargo: Asistente Financiero
Jefe Inmediato: Jefe de Contabilidad y Finanzas
Personal a su cargo: No aplica
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Naturaleza de su cargo

Cumplir a cabalidad con las actividades necesarias para el correcto funcionamiento del

area financiera.

Actividades Principales

- Cumplir con las politicas administrativas, econémicas y financieras establecidas

- Evaluar la situacion econémica de la empresa a través de los indices e indicadores

- Analizar las diferentes opciones del mercado financiero para negociar con las
mejores condiciones las fuentes y usos financieros

- Controlar y evaluar la cartera de clientes

- Establecer proyecciones y presupuestos de ventas por sucursal

- Plantear alternativas de inversion

- Emitir informes financieros

- Calcular sobrantes y faltantes de mercaderia por sucursal

- Realizar las instrucciones y formatos internos para el levantamiento de inventarios

- Establecer cronogramas y responsables para el control del inventario

- Las demas que le delegue el Jefe de Contabilidad y Finanzas

Equipos a utilizar

- Computadora - Impresora
- Calculadora — Sumadora

- Teléfono

Perfil por competencias

Formacion Académica: Ingeniero en finanzas y auditoria, y carreras afines
Otros conocimientos: Computacidn, manejo de inventarios

Experiencia: Minimo 3 afios en el rea en una empresa grande.

Datos de Identificacion

Denominacion del Cargo: Asistente Contable
Jefe Inmediato: Jefe de Contabilidad y Finanzas

Personal a su cargo: Auxiliares Contables

Naturaleza de su cargo

Cumplir a cabalidad con las actividades necesarias para el correcto funcionamiento del

area contable.
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Actividades Principales

Mantener actualizado el registro y control de las transacciones que realiza la

empresa

- Verificar el ingreso de informacion al sistema

- Elaborar reportes y liquidaciones de impuestos y presentarlos a los organismos de
control

- Revisar movimientos de caja, bancos y conciliaciones bancarias

- Coordinar con todas los departamentos de la Empresa la forma, procedimiento y
oportunidad en la entrega de informacion

- Efectuar la valoracion de los bienes, equipos y materiales que la Empresa adquiere,
determinando el precio unitario de cada uno ellos e informar a las respectivas areas
cuando estas lo solicitaren para la venta, baja, remate, etc.

- Efectuar arqueos de caja y conciliaciones Bancarias

- Controlar que los registros, formularios y documentos contables se archiven

oportuna y cronolégicamente

- Las demas que le asigne el Jefe de Contabilidad y Finanzas

Equipos a utilizar

- Computadora - Impresora
- Calculadora

- Teléfono

Perfil por competencias

Formacién Académica: Ingeniero en finanzas y auditoria, y carreras afines
Otros conocimientos: Computacion, actualizacion tributaria, principios de contabilidad
generalmente aceptados

Experiencia: Minimo 3 afios en el area en una empresa grande.

Datos de Identificacion

Denominacion del Cargo: Auxiliar Contable
Jefe Inmediato: Asistente Contable

Personal a su cargo: No aplica

Naturaleza de su cargo

Contribuir al correcto desarrollo de las actividades necesarias para cumplir el proceso

contable.
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Actividades Principales

- Recopilar la informacién y documentacion requerida para el registro

- Realizar el registro contable de las transacciones de forma diaria

- Procesar la informacién en el sistema interno de la empresa en el modulo de
contabilidad, generar documentos de ingreso, egreso, retenciones

- Determinar prioridades de pago

- Emitir cheques y registrar pagos

- Realizar cuadre de cajas diario

- Realizar anexos transaccionales

- Archivar la documentacion

- Las demas que le asigne el Asistente Contable

Equipos a utilizar

- Computadora - Impresora

- Calculadora

Perfil por competencias

Formacion Académica: Bachiller con especializacidn en contabilidad
Otros conocimientos: Computacidn, anexos transaccionales y actualizacion tributaria

Experiencia: Minimo 1 afios en el rea en una empresa grande.

Datos de Identificacion

Denominacion del Cargo: Asistente de Compras
Jefe Inmediato: Jefe de Contabilidad y Finanzas

Personal a su cargo: Auxiliar de compras

Naturaleza de su cargo

Contribuir en el manejo de inventarios y el cumplimiento del plan de compras.

Actividades Principales

- Efectia la planificacion y gestion de compras de productos de acuerdo a los
requerimientos de la empresa y presupuestos de ventas.

- Mantener contacto permanente con proveedores locales y del exterior, a fin de
efectuar las negociaciones en las condiciones mas favorables para la Empresa

- Implementar y dirigir el proceso de control de inventarios
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- Revisar y controlar permanentemente los inventarios para anticipar las necesidades
de productos y materiales

- Planificar las compras semanales, mensuales y de temporada de acuerdo a los
requerimientos a nivel nacional y por sucursales.

- Mantener una base de datos de proveedores

- Analizar cotizaciones y tomar decisiones de importaciones

- Negociar con los proveedores Nacionales e Internacionales

- Supervisar la preparacién de documentacion necesaria para las compras y recepcion
de mercaderia

- Ingresar al sistema las compras de productos importados

- Las demas que le asigne el Jefe de Contabilidad y Finanzas

Equipos a utilizar

- Computadora — Impresora
- Calculadora

- Teléfono

Perfil por competencias

Formacién Académica: Ingeniero Comercial, Comercio Exterior y carreras afines
Otros conocimientos: Computacion, manejo de compras e inventarios, comercio exterior,
inglés.

Experiencia: Minimo 3 afios en el area en una empresa comercial.

Datos de Identificacion

Denominacion del Cargo: Auxiliar de Compras
Jefe Inmediato: Asistente de Compras

Personal a su cargo: No aplica

Naturaleza de su cargo

Contribuir al correcto desarrollo de las actividades necesarias para cumplir el proceso de

compras nacionales e importaciones.

Actividades Principales

- Coordinar con Bodegas, Ventas Externas y Sucursales la administracion de
existencias a fin de optimizar recursos

- Elaborar ingresos y egresos de material
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- Codificar productos nacionales e importados

- Ingresar al sistema las compras de productos importados y nacionales

- Revisar y controlar permanentemente los inventarios para anticipar las necesidades
de productos y materiales

- Mantener una base de datos de proveedores

- Analizar cotizaciones y tomar decisiones de compras nacionales

- Supervisar la preparacion de documentacion necesaria para las compras y recepcion
de mercaderia

- Negociar con los proveedores Nacionales

- Informar a los proveedores inconformidades con la mercaderia

- Las demas que le asigne el Asistente de Compras

Equipos a utilizar

- Computadora - Impresora

- Calculadora

Perfil por competencias

Formacion Académica: Bachiller en comercio y administracién y primeros niveles de
comercio exterior, administracion y otras carreras afines
Otros conocimientos: Computacion, manejo de compras e inventarios, contabilidad basica

Experiencia: Minimo 1 afios en el area

Datos de Identificacion

Denominacion del Cargo: Jefe de Bodega y Logistica

Jefe Inmediato: Jefe de Contabilidad y Finanzas

Personal a su cargo: Auxiliar de Bodega y Logistica, Bodeguero, Supervisor de
Despacho, Chofer y Servicios Generales Bodega (Despachador-Empacador, Asistente de

Transporte)

Naturaleza de su cargo

Verificar y mantener un correcto desempefio en el despacho y entrega de mercaderia a las

sucursales y los clientes.

Actividades Principales

- Sugerir la innovacion de sistemas, normas o procedimientos de manejo de

materiales intervenir en su elaboracidn, asi como supervisar su implantacion
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- Dirigir, organizar y controlar el funcionamiento eficiente de las Bodegas, en todo lo
que hace relacion a la recepcion, almacenamiento, custodia, manipuleo entrega de
materiales

- Efectuar la zonificacién, adecuacion y distribucion de materiales

- Controlar los niveles maximos y minimos de las existencias de materiales y
solicitar su reposicion

- Asignar tareas, funciones y responsabilidades al personal a su cargo, supervisar y
capacitar en métodos y procedimientos de bodegas.

- Planificar, dirigir y controlar la toma de los inventarios fisicos de las existencias en
las diferentes bodegas

- Intervenir para que todas las bodegas dispongan de las seguridades requeridas y de
las condiciones adecuadas para la custodia y proteccién de materiales

- Analizar y establecer las rutas de entrega

- Planificar, organizar y distribuir el parque automotor, optimizar su utilizacién y
controlar el mantenimiento mecénico

- Llevar cuadros de rendimientos y estadisticas de la gestion

- Las demas que le delegue el Jefe de Contabilidad y Finanzas

Equipos a utilizar

- Computadora

- Teléfono

Perfil por competencias

Formacién Académica: Administracion, Redes y Logistica o carreras afines
Otros conocimientos: Computacion y manejo de inventarios

Experiencia: Minimo 3 afios en el area en una empresa comercial.

Datos de Identificacion

Denominacion del Cargo: Auxiliar de Bodega y Logistica
Jefe Inmediato: Jefe de Bodega y Logistica
Personal a su cargo: Bodeguero, Supervisor de Despacho, Chofer, Servicios Generales

Bodega (Despachador-Empacador y Asistente de Transporte)

Naturaleza de su cargo

Cumplir a cabalidad con las actividades necesarias para el correcto funcionamiento del

area de bodega y logistica.
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Actividades Principales

- Efectuar la zonificacion, adecuacion y distribucion de materiales

- Controlar los niveles maximos y minimos de las existencias de materiales y
solicitar su reposicion

- Dirigir, organizar y controlar el funcionamiento eficiente de las Bodegas, en todo lo
que hace relacion a la recepcion, almacenamiento, custodia, manipuleo entrega de
materiales

- Llevar cuadros de rendimientos y estadisticas de la gestion

- Manejar adecuadamente la caja chica

- Intervenir para que todas las bodegas dispongan de las seguridades requeridas y de
las condiciones adecuadas para la custodia y proteccion de materiales

- Planificar, organizar y distribuir el parque automotor, optimizar su utilizacion y
controlar el mantenimiento mecénico

- Coordinar la entrega de mercaderia del area de ventas externas

- Las demas que le delegue el Jefe de Bodega y Logistica

Equipos a utilizar

- Computadora - Impresora

- Teléfono

Perfil por competencias

Formacién Académica: Bachillerato en comercio y administracion
Otros conocimientos: Computacién, manejo de inventarios, contabilidad

Experiencia: Minimo 2 afios en el area en una empresa comercial.

Datos de Identificacion

Denominacion del Cargo: Bodeguero
Jefe Inmediato: Jefe de Bodega y Logistica o Administrador

Personal a su cargo: Servicios Generales Bodega (Despachador-Empacador)

Naturaleza de su cargo

Cumplir a cabalidad con las actividades necesarias para el correcto funcionamiento de la

recepcién y almacenamiento de mercaderia

Actividades Principales

- Recibir y verificar los documentos de compra y transporte
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- Verificar que lo facturado coincida con el material fisico y la guia de remisién

- Firmar la documentacion correspondiente a la recepcion y entrega

- Supervisar la recepcion y avalto de los materiales retirados y reingresados a
bodega, y su calificacion para el rehlso, venta o baja de los mismos

- Administrar la recepcion, almacenamiento, custodia y despacho de materiales
adquiridos por la empresa destinados a la comercializacién

- Efectuar la zonificacién, adecuacion y distribucion de materiales

- Ubicar los productos de acuerdo a una codificacion interna de la bodega

- Sacar una muestra del material nuevo y enviar al Area de Compras para la
respectiva codificacion e ingreso

- Devolver la mercaderia al proveedor especificando las razones

- Las demas que le asigne el Jefe de Bodega y Logistica

Equipos a utilizar

- Calculadora
- Montacargas

- Gatas Hidraulicas

Perfil por competencias

Formacion Académica: Bachiller en administracion y comercio
Otros conocimientos: Manejo de inventarios

Experiencia: Minimo 2 afios en el area

Datos de Identificacion

Denominacion del Cargo: Supervisor de Despacho
Jefe Inmediato: Jefe de Bodega y Logistica o Administrador

Personal a su cargo: Servicios Generales Bodega (Despachador-Empacador)

Naturaleza de su cargo

Contribuir al correcto desarrollo de las actividades necesarias para cumplir el proceso de

logistica interna y externa.

Actividades Principales

- Verificar que la mercaderia del egreso coincida con la mercaderia fisica
- Revisar que la mercaderia despachada se encuentre en los colores, cantidades,

calidad y condiciones solicitadas
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Empacar la mercaderia y especificar el destinatario en los paquetes
Corregir diferencias entre egresos y material fisico

Cargar el camion y elaborar la guia de remision

Sellar el camion

Las demas que le asigne el Jefe de Bodega y Logistica

Equipos a utilizar

Calculadora

Perfil por competencias

Formacién Académica: Bachiller en comercio y administracion

Otros conocimientos: Conocimiento especializado de la mercaderia y sus caracteristicas

Experiencia: Minimo 2 afios en el area

Datos de Identificacion

Denominacion del Cargo: Chofer

Jefe Inmediato: Jefe de Bodega y Logistica o0 Administrador

Personal a su cargo: Servicios Generales Bodega (Asistente de Transporte)

Naturaleza de su cargo

Contribuir al correcto desarrollo de las actividades necesarias para cumplir el proceso de

logistica interna y externa.

Actividades Principales

Transportar la mercaderia desde la bodega principal a las sucursales
Cumplir con las rutas de entrega a los clientes
Clasificar los pedidos por sectores norte, sur y provincias

Elaborar rutas de entrega de mercaderia

Recibir y entregar la documentacion correspondiente a transporte a los destinatarios

Las demas que le asigne el Jefe de Bodega y Logistica

Equipos a utilizar

Vehiculo de Transporte

Perfil por competencias

Formacion Académica: Bachiller

Otros conocimientos: Conductor Profesional

Experiencia: Minimo 3 afios en el area
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Datos de Identificacion

Denominacion del Cargo: Servicios Generales Bodega (Despachador-Empacador y

Asistente de Transporte)

Jefe Inmediato: Bodeguero, Supervisor de Despacho, Chofer

Personal a su cargo: No Aplica

Naturaleza de su cargo

Contribuir al correcto desarrollo de las actividades necesarias para los procesos de logistica

interna y distribucion a clientes.

DESPACHADOR - EMPACADOR

Actividades Principales

Descargar clasificar la mercaderia que llega a la bodega

Ubicar la mercaderia en los sitios establecidos

Realizar el inventario de la mercaderia

Despachar la mercaderia solicitada en la factura

Perchar la mercaderia en las gondolas

Empacar la mercaderia en cartones o rollos

Entregar la mercaderia y guia de remisién al Jefe de Bodega y Logistica para la
distribucion

Las demas que le asigne el Jefe de Bodega y Logistica

ASISTENTE DE TRANSPORTE

Actividades Principales

Cargar el camion de acuerdo a las guias de remisién

Realizar el seguimiento y tomar acciones correctivas en diferencias entre el
material fisico y las guias de remision

Sellar el camion

Ubicar en el camion la mercaderia por cliente y destino

Dirigirse conjuntamente con el Chofer a las direcciones especificadas en la factura
para la entrega de la mercaderia

Descargar y entregar al cliente la mercaderia

Realizar el inventario de la mercaderia

Las demas que le asigne el Jefe de Bodega y Logistica
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Equipos a utilizar

- Equipo de Seguridad para la manipulacion de cajas

Perfil por competencias

Formacion Académica: Bachiller
Otros conocimientos: Conocimiento especializado de la mercaderia, marcas,
caracteristicas y atencion al cliente

Experiencia: Minimo 3 meses en el area

e Area de Marketing
= Jefe de Marketing
= Disefiador Gréfico
= Auxiliar de Marketing
= Jefe de Ventas Externas
= Administradores
= Asistente de Administracion

= Vendedores

Datos de Identificacion

Denominacion del Cargo: Jefe de Marketing
Jefe Inmediato: Subgerencia General
Personal a su cargo: Disefiador Grafico, Auxiliar de Marketing, Jefe de Ventas Externas,

Administradores, Asistente de Administracion y Vendedores

Naturaleza de su cargo

Cumplir con las actividades que contribuyan al correcto desempefio del area de ventas y

servicio al cliente

Actividades Principales

- Elaborar y presentar a Gerencia el plan anual de marketing

- Ser responsable de la planeacion, organizacion y ejecucion del merchandising,
imagen corporativa, publicidad y promocion de productos

- Elaborar presupuestos anuales de inversion publicitaria

- Mantener relaciones con Agencias de Publicidad, proveedores de servicios y
medios de comunicacion, fiscalizar el cumplimiento de contratos

- Analizar, evaluar y realizar el control estratégico de medios publicitarios
planteados por la agencia
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- Realizar la contratacion de medios alternativos de comunicacion como vallas,
mangas, pancartas, afiches, etc.

- Negociar con medios de comunicacion las frecuencias, tarifas, descuentos,
convenios, formas de pago, etc.

- Manejar las relaciones publicas de la Empresa

- Planificar, disefiar y redisefiar el merchandising ubicacion y distribucion de
productos dentro de las Sucursales

- Mantener contactos externos a fin de conocer la participacion en el mercado,
posicionamiento e imagen institucional

- Planificar, elaborar y realizar estudios de mercado

- Inducir al personal de ventas externar y sucursales en el ventas y atencion al cliente

- Las demas que le delegue la Gerencia General y Subgerencia

Equipos a utilizar

- Computadora - Impresora

- Teléfono

Perfil por competencias

Formacién Académica: Ingeniero en Mercadotecnia, Publicidad o carreras a fines
Otros conocimientos: Computacion, Recursos Humanos, disefio grafico, merchandising,
ventas y servicio al cliente

Experiencia: Minimo 3 afios en el &rea en una empresa grande.

Datos de Identificacion

Denominacion del Cargo: Disefiador Gréfico
Jefe Inmediato: Jefe de Marketing

Personal a su cargo: No aplica

Naturaleza de su cargo

Colaborar con tareas necesarias para impulsar y promocionar la venta de productos y la

imagen empresarial

Actividades Principales

- Disefiar y redisefiar el merchandising ubicacion y distribucion de productos dentro
de las Sucursales

- Mantener el archivo de artes finales, disefios, fotografias
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- Realizar el disefio y redisefio del concepto, levantamiento de informacién y bocetos
de las camparnias publicitarias y revista de promociones

- Mantener relaciones con Agencias de Publicidad, proveedores de servicios y
medios de comunicacion

- Coordinar la elaboracion de materiales de apoyo como fundas, habladores,
etiquetas, revistas, tripticos, materiales POP, etc.

- Las demas que le delegue el Jefe de Marketing

Equipos a utilizar

- Computadora - Impresora

- Teléfono

Perfil por competencias

Formacién Académica: Ingeniero en Disefio Grafico, Marketing, Publicidad o carreras a
fines

Otros conocimientos: Computacion, fotografia, merchandising, ventas y servicio al
cliente

Experiencia: Minimo 3 afios en el area

Datos de Identificacion

Denominacion del Cargo: Auxiliar de Marketing
Jefe Inmediato: Jefe de Marketing

Personal a su cargo: No aplica

Naturaleza de su cargo

Desarrollar actividades que contribuyan al correcto desempefio del area de ventas y

servicio al cliente

Actividades Principales

- Ejecutar el manual de merchandising en las diferentes sucursales

- Organizar los productos de promocion y prepara exhibiciones

- Mantener relaciones con proveedores para la organizacion de ferias y eventos
especiales

- Manejar la logistica de eventos

- Mantener contactos externos a fin de conocer la participacion en el mercado,

posicionamiento e imagen institucional
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- Coordinar la distribucion del material publicitario a las sucursales

- Las demas que le delegue la Gerencia General y Subgerencia

Equipos a utilizar

- Teléfono

Perfil por competencias

Formacion Académica: Bachillerato
Otros conocimientos: Marketing y Publicidad, merchandising, ventas y servicio al cliente

Experiencia: Minimo 2 afios en el rea en una empresa grande.

Datos de Identificacion

Denominacion del Cargo: Jefe de Ventas Externas
Jefe Inmediato: Jefe de Marketing

Personal a su cargo: Vendedores Externos

Naturaleza de su cargo

Contribuir con las actividades relacionadas con las ventas y servicio al cliente accediendo a

una cobertura nacional.

Actividades Principales

- Cumplir y hacer cumplir las normas, politicas y procedimientos corporativos en la
comercializacion de productos y materiales

- Asesorar a clientes en precios, productos, condiciones, dar soluciones y negociar
directamente con clientes importantes

- Visitar clientes externos, supervisar la atencién al cliente

- Evaluar cartera, gestionar y supervisar actividades de recuperacion y cobranzas

- Realizar evaluaciones de sectores a fin de determinar la segmentacion geogréafica
adecuada para nivelar la carga para los vendedores

- Evaluar cumplimiento de presupuestos y prondsticos de venta

- Coordinar eventos de lanzamiento, promocion y fidelidad de los clientes

- Capacitar al personal en técnicas de ventas y conocimientos de nuevos productos

- Las demas que le delegue la Gerencia General y Subgerencia

Equipos a utilizar

- Computadora - Impresora

- Teléfono
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Perfil por competencias

Formacién Académica: Ingeniero en Mercadotecnia, Ingeniero Comercial, o carreras a
fines
Otros conocimientos: Computacion, Recursos Humanos, ventas y servicio al cliente

Experiencia: Minimo 3 afios en el area en una empresa grande.

Datos de Identificacion

Denominacion del Cargo: Vendedores Externos
Jefe Inmediato: Jefe de Ventas Externas

Personal a su cargo: No aplica

Naturaleza de su cargo

Desarrollar actividades relacionadas con las ventas y servicio al cliente accediendo a una

cobertura nacional.

Actividades Principales

- Cumplir las normas, politicas y procedimientos corporativos en la comercializacion
de productos y materiales

- Asesorar a clientes en precios, productos, condiciones de pago

- Visitar clientes externos y recoger pedidos

- Gestionar actividades de recuperacion y cobranzas

- Captar nuevos clientes de acuerdo a la segmentacion geografica

- Coordinar eventos de lanzamiento, promocion y fidelidad de los clientes

- Las demas que le delegue la Gerencia General y Subgerencia

Perfil por competencias

Formacion Académica: Bachillerato
Otros conocimientos: Ventas y servicio al cliente, beneficios y caracteristicas de los
productos

Experiencia: Minimo 2 afios en el area

Datos de Identificacion

Denominacion del Cargo: Administrador
Jefe Inmediato: Jefe de Marketing
Personal a su cargo: Asistente de Administracién, Vendedores Externos e Internos

(Facturadores-Cajeros, Perchadores)
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Naturaleza de su cargo

Colaborar con tareas necesarias para la venta y atencion de clientes con la optimizacion de

los recursos.

Actividades Principales

- Ejecutar, cumplir y hacer cumplir las politicas y estrategias de ventas definidas y
aprobadas por gerencia.

- Supervisar que el proceso de comercializacion y venta

- Autorizar con su firma de responsabilidad los créditos, descuentos, devoluciones,
notas de crédito

- Mantener un archivo de documentacion ordenado, clasificado y organizado de
manera de precautelar la informacién documental

- Recaudar los valores provenientes de las ventas y otros ingresos de la sucursal,
controlar el cobro, cuadrar la caja y efectta los depdsitos.

- Analizar, resolver e informar sobre las diferencias y faltantes que se produzcan en
las cajas

- Egresar y despachar los materiales en las cantidades y caracteristicas determinadas
en las facturas. Controlar desvios y establecer correctivos.

- Administrar los inventarios, controlar los niveles maximos y minimos de las
existencias y solicitar las trasferencias o adquisiciones para su reposicion

- Organizar, dirigir y controlar la toma de los inventarios fisicos.

- Organizar, asignar y ubicar a los colaboradores en los puestos de trabajo

- Mantener contactos externos con clientes potenciales a fin de extender el servicio al
cliente, evaluar el desempefio.

- Elaborar estadisticas e informes de labores.

- Las demas que le delegue el Jefe de Marketing

Equipos a utilizar

- Computadora — Impresora
- Calculadora

- Teléfono

Perfil por competencias

Formacion Académica: Ingeniero Comercial, Administrador y carreras a fines
Otros conocimientos: Computacion, Recursos Humanos, ventas y servicio al cliente

Experiencia: Minimo 3 afios en el &rea en una empresa grande.
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Datos de Identificacion

Denominacion del Cargo: Asistente de Administracion
Jefe Inmediato: Administrador

Personal a su cargo: Vendedores Internos (Facturadores-Cajeros, Perchadores)

Naturaleza de su cargo

Colaborar con la administracién de la sucursal y las actividades necesarias para la venta y

el servicio al cliente

Actividades Principales

- Cumplir y hacer cumplir las politicas y estrategias de ventas

- Supervisar que el proceso de comercializacion y venta se ejecute enmarcado en los
procedimientos internos

- Mantener un archivo de documentacion debidamente ordenado, clasificado y
organizado

- Recaudar los valores provenientes de las ventas y otros ingresos de la sucursal,
controlar el cobro, cuadrar la caja y efectla los depdsitos.

- Analizar, resolver e informar sobre las diferencias y faltantes que se produzcan en
las cajas

- Administrar los inventarios, controlar los niveles méximos y minimos de las
existencias y solicitar las trasferencias o adquisiciones para su reposicion

- Controlar la toma de los inventarios fisicos.

- Manejar la caja chica de la sucursal y solicitar la reposicion

- Controlar la limpieza y mantenimiento del local

- Evaluar el servicio al cliente

- Las demas que le delegue el Jefe de Marketing

Equipos a utilizar

- Computadora — Impresora
- Calculadora

- Teléfono

Perfil por competencias

Formacion Académica: Ingeniero Comercial, Administrador y carreras a fines
Otros conocimientos: Computacién, Recursos Humanos, ventas y servicio al cliente

Experiencia: Minimo 2 afios en el area
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Datos de Identificacion

Denominacion del Cargo: Vendedores Internos (Facturadores-Cajeros, Perchadores,
Despachadores)
Jefe Inmediato: Administrador

Personal a su cargo: No Aplica

Naturaleza de su cargo

Desarrollar actividades relacionadas con las ventas y servicio al cliente en las sucursales

FACTURADOR - CAJERO
Actividades Principales

- Realizar el inventario de la mercaderia

- Realizar el requerimiento diario de productos

- Asesorar a los clientes en cuanto a precios, condiciones de pago, promociones
- Facturar al por mayor o menor y emitir documentos de venta

- Recibir el pago y cancelar en el sistema interno de la empresa

- Elaborar el reporte de caja

- Entregar al administrador el dinero y la documentacion recaudada en el dia

- Realizar el seguimiento de las cuentas por cobrar y el pago de los clientes

- Atender a los clientes y ofrecer un excelente servicio

- Realizar la limpieza del punto de venta

- Las demas que le asigne el Administrador

PERCHADOR
Actividades Principales

- Asesorar a los clientes en cuanto a precios, condiciones de pago, promociones,
caracteristicas de los productos, etc.

- Ubicar los productos de acuerdo al manual de merchandising

- Realizar el requerimiento diario de productos

- Abastecer continuamente las perchas con mercaderia

- Realizar el inventario de la mercaderia

- Almacenar productos

- Verificar la calidad y estado de los productos

- Atender a los clientes y ofrecer un excelente servicio

- Realizar la limpieza del punto de venta

- Las demas que le asigne el Administrador
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Equipos a utilizar

- Equipo de Seguridad para la manipulacion de cajas

- Computadora

Perfil por competencias

Formacion Académica: Bachiller
Otros conocimientos: Conocimiento especializado de la mercaderia, marcas,
caracteristicas y atencion al cliente, computacion

Experiencia: Minimo 3 meses en el area

e Area Administrativa
= Jefe de Talento Humano
= Asistente de Nomina
= Asistente de Beneficios
= Meédico
= Jefe de Sistemas
= Asistente de Sistemas
= Servicios Generales (Limpieza y Auxiliares Comedor)

Datos de Identificacion

Denominacion del Cargo: Jefe de Talento Humano
Jefe Inmediato: Subgerencia General
Personal a su cargo: Jefe de Sistema, Asistente de Sistemas, Asistente de Beneficios,

Asistente de Nomina, Servicios Generales (Limpieza y Auxiliares Comedor)

Naturaleza de su cargo

Cumplir con actividades que contribuyan al correcto desempefio del area administrativa

Actividades Principales

- Planificar, desarrollar y ejecutar el proceso de reclutamiento, seleccion,
contratacion e induccidn del personal de planta y ocasional de la Empresa

- Planificar, coordinar y controlar los procesos de Evaluacion del Desempefio

- Elaborar y actualizar Manuales de Clasificacion de Puestos, Valoracion y tablas
salariales

- Administrar politicas salariales

- Elaborar Reglamentos e instructivos de procedimientos internos
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- Llevar a cabo el registro, control y estadisticas del personal de acuerdo al
Reglamento Interno y a las leyes laborales vigentes

- Planificar, controlar y aplicar sistemas operativos de control disciplinario del
personal y de prestacion de servicios

- ldentificar y reconocer las condiciones inseguras, los riesgos para el personal, y los
elementos fisicos

- Detectar necesidades de capacitacion, elaborar planes y programas, ejecutar
programas de capacitacion y adiestramiento internos y externos

- Administrar el régimen disciplinario y aplicar las sanciones segin su competencia
de acuerdo al cédigo del Trabajo y al Reglamento Interno.

- Promover una comunicacion clara, oportuna y dinamica

- Las demas que le delegue la Gerencia General y Subgerencia

Equipos a utilizar

- Computadora - Impresora
- Calculadora - Sumadora

- Teléfono

Perfil por competencias

Formacion Académica: Ingeniero Comercial especializada en administracion del Talento
Humano o Carreras afines
Otros conocimientos: Computacion, psicologia

Experiencia: Minimo 3 afios en el area en una empresa grande.

Datos de Identificacion

Denominacion del Cargo: Asistente de Nomina
Jefe Inmediato: Jefe de Talento Humano

Personal a su cargo: No aplica

Naturaleza de su cargo

Desarrollar actividades que contribuyan al desarrollo del area administrativa y el bienestar

del personal de la empresa.

Actividades Principales

- Ingresar al personal a la base de datos del sistema interno de la empresa

- Ingresar al IESS a los colaboradores
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- Reuvisar las fechas de ingreso y salida del personal

- Ingresar al sistema el detalle de los ingresos y egresos a la nGmina por colaborador
por sucursal

- Realizar las liquidaciones del personal

- Elaborar el rol de pagos general y los individuales

- Gestionar el pago a los colaboradores a través del banco y en efectivo a todo el
personal

- Generar y pagar las planillas de IESS, Génesis, Salud, teléfono celular, préstamos,
alimentacion y otros.

- Las demas que le delegue el Jefe de Talento Humano

Equipos a utilizar

- Computadora — Impresora
- Calculadora

- Teléfono

Perfil por competencias

Formacion Académica: Bachillerato en Contabilidad o administracion del talento humano
Otros conocimientos: Nomina, computacion

Experiencia: Minimo 2 afios en el area

Datos de Identificacion

Denominacion del Cargo: Asistente de Beneficios
Jefe Inmediato: Jefe de Talento Humano

Personal a su cargo: No aplica

Naturaleza de su cargo

Desarrollar actividades que contribuyan al desarrollo del area administrativa y el bienestar

del personal de la empresa.

Actividades Principales

- Colaborar en el proceso de captar recurso humano

- Elaborar los contratos de trabajo y legalizarlos en el Ministerio de Trabajo
- Archivar la documentacion del personal

- Manejar el comisariato de la empresa

- Gestionar la ayuda social
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- Realizar visitas de campo en casos de hospitalizacion y problemas sociales
- Llevar a cabo charlas internas de motivacion y capacitacion
- Gestionar el tramite de préstamos

- Las demas que le delegue el Jefe de Talento Humano

Equipos a utilizar

- Computadora

Perfil por competencias

Formacion Académica: Psicologia
Otros conocimientos: computacién, relaciones humanas

Experiencia: Minimo 2 afios en el area

Datos de Identificacion

Denominacion del Cargo: Médico
Jefe Inmediato: Jefe de Talento Humano

Personal a su cargo: No aplica

Naturaleza de su cargo

Desarrollar actividades que contribuyan al desarrollo del area administrativa y el bienestar

del personal de la empresa.

Actividades Principales

- Realizar charlas de seguridad y salud ocupacional y medicina preventiva
- Brindar asistencia médica

- Llevar un historial clinico de cada persona de la empresa

- Llevar un inventario de los medicamentos e instrumentos médicos

- Otorgar certificados médicos

- Hacer visitas médicas a las sucursales

- Las demas que le delegue el Jefe de Talento Humano

Equipos a utilizar

- Computadora — Impresora

Perfil por competencias

Formacion Académica: Medicina General
Otros conocimientos: Computacion y relaciones humanas

Experiencia: Minimo 2 afios en el area
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Datos de Identificacion

Denominacion del Cargo: Jefe de Sistemas
Jefe Inmediato: Jefe de Talento Humano

Personal a su cargo: Asistente de Sistemas

Naturaleza de su cargo

Contribuir con las actividades relacionadas con informacién, comunicacion y tecnologia

con la optimizacién de recursos

Actividades Principales

- Realizar la planificacion informatica para determinar las necesidades de hardware,
software y comunicaciones de la empresa a corto, mediano y largo plazo y
presentar para su aprobacion.

- Atender los requerimientos de informacion de las diferentes areas de la empresa

- Asesorar y colaborar en la solucion de problemas técnicos administrativos
referentes al aspecto informéatico que presentan las diferentes areas, evitando la
obsolescencia y la degradacion de los sistemas de informacion existentes.

- Investigar la aplicacion de nuevas tendencias y tecnologias informaticas

- Proveer al usuario un soporte y asistencia técnica en el manejo y administracion de
datos e informacion y en la utilizacion de las herramientas computacionales

- Velar por el cumplimiento del uso de una metodologia estandarizada, apropiada
que norme las actividades del quehacer informatico, especialmente las del
desarrollo de aplicaciones.

- Generar respaldos de la informacion de los equipos y del sistema interno de la
empresa

- Instalar equipos y capacitar al personal sobre su uso

- Las demas que le delegue el Jefe de Talento Humano

Equipos a utilizar

- Computadora - Impresora

- Teléfono

Perfil por competencias

Formacion Académica: Ingeniero en Sistemas e Informética o carreras a fines
Otros conocimientos: redes de informacion

Experiencia: Minimo 3 afios en el area en una empresa grande.
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Datos de Identificacion

Denominacion del Cargo: Asistente de Sistemas

Jefe Inmediato: Jefe de Sistemas

Personal a su cargo: No aplica

Naturaleza de su cargo

Colaborar con las actividades relacionadas con informacion, comunicacion y tecnologia

con la optimizacion de recursos.

Actividades Principales

Atender los requerimientos de informacion de las diferentes areas de la empresa
Asesorar y colaborar en la solucién de problemas técnicos administrativos

Proveer al usuario un soporte y asistencia técnica en el manejo y administracion de
datos e informacion y en la utilizacion de las herramientas computacionales
Generar respaldos de la informacidn de los equipos y del sistema interno

Instalar equipos y capacitar al personal sobre su uso

Dar mantenimiento periédico a los equipos

Cargar e instalar programas y paquetes informaticos

Las demas que le delegue el Jefe de Sistemas

Equipos a utilizar

Computadora - Impresora

Perfil por competencias

Formacion Académica: Bachiller en Informética

Otros conocimientos: redes de informacién, mantenimiento de equipos

Experiencia: Minimo 2 afios en el area

Datos de Identificacion

Denominacion del Cargo: Servicios Generales (Limpieza)

Jefe Inmediato: Jefe de Talento Humano

Personal a su cargo: No aplica

Naturaleza de su cargo

Desarrollar actividades que contribuyan al desarrollo y mantenimiento del area

administrativa.
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Actividades Principales

- Cubrir los turnos de limpieza por areas
- Llenar informe de limpieza diaria
- Compra de Utiles de oficina y de aseo

- Las demas que le delegue el Jefe de Talento Humano

Equipos a utilizar

- Material de limpieza

Perfil por competencias

Formacion Académica: Educacion Béasica

Experiencia: Ninguna

Datos de Identificacion

Denominacion del Cargo: Servicios Generales (Auxiliar Comedor)

Jefe Inmediato: Jefe de Talento Humano

Personal a su cargo: No aplica

Naturaleza de su cargo

Desarrollar actividades que contribuyan al desarrollo del comedor.

Actividades Principales

- Adquirir la materia prima para la elaboracion del menu

- Control de costos de acuerdo al presupuesto

- Preparar el menu de acuerdo a lo establecido semanalmente
- Verificar la caducidad de la materia prima

- Controlar el nmero de almuerzos realizados

- Las demas que le delegue el Jefe de Talento Humano

Equipos a utilizar

- Cocina - Horno
- Refrigeradora

- Utensilios de Cocina

Perfil por competencias

Formacion Académica: Educacion Béasica
Otros conocimientos: Gastronomia

Experiencia: Ninguna
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6.1

CAPITULO 6

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

El 94% de las ventas de la empresa Dilipa Cia. Ltda. corresponden a suministro de
oficina y Utiles escolares, el 6% restante corresponde a libros, cristaleria, plasticos,

juguetes y articulos para el hogar.

La empresa es preferida en el mercado por la variedad de productos, precios

competitivos, profesionalismo y la excelencia en el servicio.

La falta de procesos documentados genera retrasos en la gestion de la empresa,
cuellos de botella, tiempos improductivos, incremento en los costos y una

disminucion en su competitividad.

El trabajo en equipo, responsabilidad, compromiso, ética, servicio y eficiencia en la

gestion son principios y valores que conforman la filosofia corporativa

Con el mejoramiento de los procesos se logra obtener un beneficio anual esperado
en tiempo de 847.731 minutos y de beneficio anual esperado en costos de
$66.024,05 dolares

En la empresa se encuentran definidas claramente las actividades vy
responsabilidades de los integrantes del equipo de trabajo con lo que se obtienen
resultados eficientes en la gestion y el logro de los objetivos del area y de la

empresa.

Documentar los procesos de acuerdo a lo establecido en la presente tesis le
permitira a la empresa cumplir con el 4.1.a de los de la norma 1SO 9001:2008.
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6.2

RECOMENDACIONES

Implementar este proyecto de tesis para la optimizacion de tiempos y costos.

Realizar un analisis de la situacion de la empresa cada 5 afios para establecer las
fortalezas, debilidades, amenazas, oportunidades y planes de accion que le

permitirdn estar a un paso delante de la competencia

Implementar el proceso de investigacion de nuevos productos como fuente de

ventaja competitiva para la empresa

Realizar charlas de capacitacion e induccion al personal en la administracion por

procesos.

Para la implementacién y desarrollo de la administracion por procesos es necesario
tener disciplina para llevar a cabo lo propuesto, asignar responsables para los
diferentes procesos, evaluar, retroalimentar al equipo de trabajo y corregir los

inconvenientes de forma oportuna

Crear registros historicos de medicion de resultados para la toma de decisiones y

acciones correctivas

Aplicar la propuesta organizacional en la empresa mediante la utilizacion de

perfiles, actividades y responsabilidades.
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ANEXO 1: RESULTADOS ENCUESTA A CLIENTES

1. ¢Qué tipo de productos adquiere con frecuencia?

29 3% 4%

91%

O PAPELERIA B LIBROS OCRISTALERIA OARTICULOS
DE BAZAR

Los Utiles escolares y suministros de oficina ocupan el 91%, lo que significa que el giro del
negocio principal de la empresa se encuentra posicionado en los clientes lo que constituye
una OPORTUNIDAD ALTA.

2. ¢Encontrd los productos que buscaba?

18%

46%

‘I:I TOTALMENTE B MEDIANAMENTE ONO ENCONTRO ‘

El 46% opina encontré medianamente los productos que buscaba y el 18% no encontro, lo

que representa una AMENAZA ALTA.
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3. ¢Con qué frecuencia le informan sobre alguna promocion?

48%

25%

0O SIEMPRE

B REGULARMENTE

O NUNCA

Las promociones permiten estimular las ventas, los clientes pueden aprovechar estas

oportunidades para adquirir otros productos, de acuerdo a los resultados obtenidos solo un

25% de los clientes encuestados conocen sobre las promociones y un 27% regularmente lo
que constituye una OPORTUNIDAD BAJA.

4. ;La presentacion del local fue?

6%

O ADECUADO

B MEDIANAMENTE

O INADECUADO

El 81% opina que si se cumple en este aspecto lo que representa una OPORTUNIDAD

ALTA.
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5. ¢Ubicar el producto fue?

8%

2%

O FACIL B DIFICIL ONO ENCONTRO

Un 72% de clientes encuestados opinan que fue facil ubicar el producto lo que se considera
una OPORTUNIDAD ALTA.

6. ¢ldentificar los precios de los productos fue?

11%

21%

68%

O RAPIDO B SE DEMORO ONO ENCONTRO

El 68% de los clientes identifican rapidamente los precios en los productos lo significa una
OPORTUNIDAD ALTA para la empresa.
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7. ¢Lafacturacién al por menor fue?

8%

0%

92%

ODE 5 A 15 MIN.

EDE 16 A30MIN. OMAS DE 30 MIN.

De acuerdo al 92% de clientes al por menor la facturacion fue rapida en un rango de 5 a 15
minutos lo que representa una OPORTUNIDAD ALTA.

8. ¢La facturacion al por mayor fue?

39%

8%

53%

ODE 5 A 15 MIN.

B DE 16 A 30 MIN. O MAS DE 30 MIN.

El cliente al por mayor en el &rea de facturacion es atendida en un rango de 16 a 30

minutos en un 39% y en mas de 30 minutos en un 8% lo que puede representar malestar
en los clientes. Este punto se considera una AMENEZA MEDIA.
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9. ¢Le sugieren la compra de algun otro producto?

44% 45%

11%

O SIEMPRE B REGULARMENTE ONUNCA

El 44% de clientes encuestados no reciben sugerencias en la compra de otro producto, lo
que represente una AMENAZA ALTA.

10. ¢El despacho de la mercaderia fue?

3%

39%

58%

‘l:l DE 5 A 20 MINUTOS B DE 21 A 40 MINUTOS O MAS DE 45 MINUTOS ‘

De acuerdo a los clientes encuestados el 39% considera que no fueron atendidos con
rapidez, lo que se considera una AMENAZA MEDIA.
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11. Al presentar algun reclamo, ¢Lo atendieron de forma?

4%

‘I:I INMEDIATA B DEMORADA O NO LE ATENDIERON ‘

El 74% de los encuestados afirman que al momento de presentar un reclamo se lo atendio

de forma inmediata, significando para la empresa una OPORTUNIDAD ALTA.

12. ¢ Le solucionaron sus reclamos?

28%

5%

2%

65%

0O DEL 75% AL 100%
0O MENOS DEL 40%

B DEL 40% AL 74%
ONO LE SOLUCIONARON

El 65% de los clientes consideran que sus reclamos fueron solucionados en un 75% a
100% lo que se refleja en una OPORTUNIDAD MEDIA.

-212 -



13. (Como califica la calidad de la atencién ofrecida por el personal de la empresa?

15%

53%

|8 EXCELENTE B BUENA O MALA |

De acuerdo a los resultados obtenidos el 32% califican como excelente a la gestion del
personal de la empresa, un 53% como buena y un 19% como mala. Este punto representa
una AMENAZA MEDIA para la empresa.

ANEXO 2: RESULTADOS ENCUESTA A PROVEEDORES

1. ¢Qué clase de proveedor es?

60%

| O NACIONAL B INTERNACIONAL |

El 60% de proveedores son Nacionales lo que permite un mayor acceso a sus productos, y
una OPORTUNIDAD MEDIA para la empresa.
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2. ¢Enque grupo se enfocan los productos que su empresa distribuye?

12%

10%
5%

73%

BAZAR

O PAPELERIA B LIBROS O CRISTALERIA O ARTICULOS DE

El 73% de los proveedores se enfocan en la papeleria, al ser el giro principal de la empresa

se busca ofrecer mayor variedad lo que constituye una OPORTUNIDAD MEDIA.

3. ¢Qué forma de pago ofrece?

O CONTADO B CREDITO

20%

El 80% de los proveedores ofrecen crédito como alternativa de pago, por lo que se

considera una OPORTUNIDAD ALTA.
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4. (El crédito es a?

5%

015 DIAS B30 DIAS 045 0 MAS
DIAS

Los créditos que ofrecen los proveedores corresponden a 45 y mas dias en un 80% , siendo

una OPORTUNIDAD ALTA.

5. ¢Laentrega de la mercaderia se realiza en?

5%

|ODE 1 A 14 DIAS B DE 15 A 30 DIAS O MAS DE 30 DIAS |

55%

Los proveedores nacionales puede satisfacer los requerimientos de la empresa hasta 15 dias

en un 55% pero los proveedores internacionales toman mas de 30 dias para la entrega lo

que retrasa los pedidos de los clientes de la empresa, siendo una AMENAZA MEDIA.
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6. ¢Realiza ajustes en precios?

5% 0% 5%

90%

‘I:I MENSUALMENTE B SEMESTRALMENTE OANUALMENTE ONO REALIZAN ‘

El 90% de los proveedores realizan ajustes en sus precios de manera semestral lo que

constituye una AMENAZA MEDIA.

7. ¢Mediante que medios da a conocer sus productos?

20%

O CATALOGOS BINTERNET O CONTACTO DIRECTO
REVISTAS WEB VENDEDORES

El 60% de los proveedores dan a conocer sus productos a través del contacto directo con el

vendedor. Este punto constituye una OPORTUNIDAD ALTA.
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8. ¢Realiza campafias publicitarias para promover el consumo de sus productos?

5%

15%

80%

O SIEMPRE B REGULARMENTE ONUNCA

El 80% de los proveedores realizan camparias publicitarias para promover el consumo de

sus productos, lo que representa ahorros para la empresa, siendo una OPORTUNIDAD

ALTA.

9. ¢Ofrece algun tipo de descuento por?

10%

20%

40%

‘I:I PRONTO PAGO B VOLUMEN DE COMPRA OLIQUIDACION DE PRODUCTOS O NINGUNO ‘

El 30% de proveedores por pronto pago, el 40% por volimenes de compra y el 10% en

Liquidacion de Productos lo que hace que la empresa tenga méas beneficios. Este punto
representa una OPORTUNIDAD ALTA.
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10. ¢Lleva a cabo charlas dirigidas a sus clientes sobre caracteristicas y beneficios de
sus productos?

5%

|0 SIEMPRE B REGULARMENTE O NUNCA |

El 70% de los proveedores no realizan charlas sobre sus productos lo que hace que la
utilizacion de estos no sea la mas adecuada y creando experiencias negativas en las mentes

de los consumidores y disminuyendo su demanda, siendo esta una AMENAZA ALTA.

11. ¢ La distancia entre su empresa o punto de distribucion y Dilipa es?

10%

O LARGA B MEDIA OCORTA

El 10% de proveedores se encuentran cerca de la empresa y un 50% a distancia media lo
que permite que la empresa pueda acceder mas facilmente a sus productos. Por esta razon
es una OPORTUNIDAD MEDIA.
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ANEXO 3: RESULTADOS ENCUESTAS ANALISIS INTERNO

e PLANIFICACION

1. ¢Conoce el compromiso empresarial que se maneja en la empresa?

17% 0%

83%

|El TOTALMENTE B MEDIANAMENTE 0O NO CONOCE |

El 83% de los encuestados conoce el compromiso empresarial y el 17% medianamente
lo que es una FORTALEZA ALTA.

2. ¢Se siente comprometido y trabaja por cumplir con el compromiso empresarial?

0%

100%

O EN UN 100% B EN UN 50% O MENOS DEL 25%

Los colaboradores se sienten comprometidos y trabajan por cumplir con el compromiso
empresarial en un 100%, es una FORTALEZA ALTA.

-219 -



3. ¢Conoce las politicas de la Empresa?

0%

50% 50%

O TODAS B DE SU AREA O NO CONOCE

El 50% encuestado conoce las politicas de la Empresa en su totalidad, mientras que un
50% conoce Unicamente el de su area, para trabajar conjuntamente y de manera

coordinada es necesario que se compartan las politica por lo tanto es una DEBILIDAD
MEDIA.

4. ;Se llevan a cabo las politicas dentro del area o departamento?

0%

67%

‘I:I DEL 75% AL 100% B DEL 40% AL 74% OMENOS DEL 40% O NO SE APLICAN ‘

El cumplimiento de las politicas en un rango del 75% al 100% en un 67%, seguida de un
33% que corresponde a un rango de 40% a 74% lo que se traduce en una FORTALEZA
MEDIA.
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5. ¢La planificacion de las actividades que se desarrollan en su area se realiza?

0%

17%

50%

OSEMANALMENTE B MENSUALMENTE OSEMESTRALMENTE
O ANUALMENTE B NO SE PLANIFICA

La planificacion de actividades se realiza mensualmente en un 33% y semestralmente
en un 17%, es importante que se realice de forma méas continua para obtener mejores
resultados. Este punto es una DEBILIDAD MEDIA.

6. ¢De acuerdo a la planificacion que se realiza que porcentaje se cumple?

13% 0%

‘I:I DEL 85% AL 100% B DEL 65% AL 84% OEL 50% O MENOS ONO SE APLICAN ‘

El cumplimiento de la planificacion en su mayoria con un 49% entre un 65% y 84% lo que

significa un nivel aceptable pero no 6ptimo por lo tanto, es una DEBILIDAD MEDIA.
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e ORGANIZACION

1. ¢Laempresa dispone de un organigrama?

0%

80%

/TSI BNO O DESCONOCE |

El 80% de los encuestados conocen el organigrama de la empresa, lo que significa que
conocen el orden jerdrquico para desarrollar distintas actividades, esto es una
FORTALEZA ALTA.

2. ¢Dentro de su area o departamento existe un organigrama?

0%

|B'SI BNO O DESCONOCE |

El 80% de los encuestados conocen el organigrama de su area de trabajo, lo que
significa que conocen el orden jerarquico para desarrollar de manera mas eficiente sus
actividades, esto es una FORTALEZA ALTA.
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3. La organizacion de la empresa, ;fomenta la participacion de sus colaboradores en

la toma de decisiones?

0%

‘I:I SIEMPRE B REGULARMENTE O NUNCA ‘

El 60% de los encuestados concuerdan que en la organizacion se fomenta la
participacion de los colaboradores lo que hace que exista un ambiente adecuado en el
trabajo donde las necesidades y requerimientos sean atendidos, por lo que es una

FORTALEZA MEDIA.

4. ¢Las personas tienen definidas sus responsabilidades en?

0%

80%

‘I:I DE UN 75% AL 100% B DE UN 50% A 74% O DE UN 25% A 49% O MENOS DE UN 25% ‘

El 80% del personal conoce en un 75% a un 100% sus responsabilidades lo que

permite mejores resultados, lo que significa una FORTALEZA ALTA.
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5. ¢Se encuentran distribuidas las cargas de trabajo en su area?

0%

80%

‘I:I TOTALMENTE B MEDIANAMENTE O DESCONOCE ‘

El 80% del personal determina que se encuentran distribuidas las cargas de trabajo en
su totalidad lo que permite mejores resultados, lo que se considera una FORTALEZA

ALTA.

6. ¢Lacomunicacién entre departamentos o areas de trabajo es?

17%

52%

|BEXCELENTE BBUENA OMALA |

El 52% de los encuestados responden que la comunicacion entre departamentos o areas

de trabajo es mala, lo que representa para la empresa una DEBILIDAD MEDIA.
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7. ¢Lacomunicacion entre sucursales es?

68%

8%

| EXCELENTE B BUENA OMALA |

De acuerdo a los encuestados, la comunicacién entre sucursales es mala en un 68%, lo

que representa una DEBILIDAD ALTA para la empresa.

e DIRECCION

1. ¢El administrador o jefe de area influye positivamente para el cumplimiento de

objetivos y metas?

0%

17%

| = SIEMPRE @ REGULARMENTE 0 NUNCA |

El 83% de los encuestados determina que el jefe inmediato influye positivamente para

el cumplimiento de objetivos y metas del area, esto significa una FORTALEZA

ALTA.
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2. ¢Se promueve el trabajo en equipo?

0%

100%

‘I:I SIEMPRE B REGULARMENTE O NUNCA ‘

De acuerdo a los encuestados siempre se promueve el trabajo en equipo lo que significa
una FORTALEZA ALTA.

3. ¢El administrador o jefe de area resuelve los problemas de forma?

31%

8%

61%

‘EI INMEDIATAMENTE B DEMORADA ONO RESUELVE ‘

El 61% de los encuestados establece que el jefe inmediato resuelve los problemas de
forma inmediata lo que significa una FORTALEZA MEDIA.
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4. ¢El liderazgo que se maneja en la empresa esta orientado a?

0%

OLAS PERSONAS B LOS RESULTADOS O PERSONAS Y RESULTADOS

De acuerdo a las personas encuestadas, el liderazgo que se maneja en la empresa esta
orientado a los resultados en un 80%, lo que significa un FORTALEZA ALTA.

5. ¢El liderazgo que tiene el gerente es?

0%

20%

/B AUTOCRATICO BDEMOCRATICO O LIBERAL |

El 80% de los encuestados incide que el liderazgo que tiene el gerente es democratico lo
que significa que se considera el criterio de todos sus participantes, esto significa una
FORTALEZA ALTA.
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e CONTROL

1. ¢Qué tipo de controles se aplican en su area de trabajo?

8% 0%

O PREVENTIVOS B CORRECTIVOS OAL MOMENTO ONINGUNO

42%

La mayor parte de los controles que se aplican son correctivos en un 50%, seguidos con

un 42% los preventivos lo que constituye una FORTALEZA MEDIA.

2. ¢Con qué frecuencia se aplican controles en su area?

17% 0%

30%

@ MARISMENTE m SEMANALMENTE O MENSUALMENTE

Con frecuencia los controles se aplican diarios con un 50% y semanalmente en un 33%

lo que significa una FORTALEZA MEDIA.
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3. Al identificar un inconveniente, ;Se resuelve de forma?

17% 0%

83%

O INMEDIATA mDEMORADA ONO SE RESUELWVEN

El 83% de los encuestados establece que al identificar inconvenientes se resuelven de
forma inmediata, lo que representa una FORTALEZA ALTA.

4. El presupuesto que se asigna al area, ¢Permite adquirir los recursos necesarios para

llevar a cabo su gestién en un?

0%

20%

|BEN UN 100% B EN UN 75% O EN UN 50% O EN UN 25% |

Los recursos que se proveen en cada area, de acuerdo a los encuestados el 80% estable
que permite cubrir un 75% de sus necesidades, mientras que la diferencia en un 100%.
Este punto representa una FORTALEZA MEDIA.
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5. ¢Sefiale los principios y valores que se pueden evidenciar en al Empresa?

11%

31%

O PUNTUALIDAD BETICA O TRABAJO EN EQUIPO
O EFICIENCIA EN LA GESTION B RESPONSABILIDAD

En este grupo los que destacan son: con un 31% el trabajo en equipo, seguido de un 26% la

responsabilidad y posteriormente con un 16% la ética y la eficiencia en la gestion lo que

significan para la empresa una FORTALEZA ALTA.

e AREA FINANCIERA

1. ¢Los Estados Financieros se encuentran actualizados?

0%

40%

‘I:I SIEMPRE B REGULARMENTE O NUNCA ‘

Con un 60% los estados financieros se encuentran actualizados regularmente lo que

puede significar mayores riesgos en la toma de decisiones lo que significa una

DEBILIDAD MEDIA.
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2. ¢Se manejan indicadores financieros para la toma de decisiones?

0%

‘I:I SIEMPRE B REGULARMENTE O NUNCA ‘

Al no tener siempre los estados financieros actualizados tendra un efecto en los
indicadores financieros, lo que puede significar mayores riesgos en la toma de
decisiones lo que significa una DEBILIDAD MEDIA.

3. ¢Existen retrasos en el pago a proveedores?

0%

50% 50%

O SIEMPRE B REGULARMENTE ONUNCA

Los retrasos en los pagos de proveedores regularmente con un 50% representa una
DEBIIDAD MEDIA.
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4. ¢Ladeclaracion de impuestos se realiza puntualmente?

0%

75%

O SIEMPRE B REGULARMENTE ONUNCA

El cumplimiento puntual de la declaracion de impuestos en un 75% representa una
FORTALEZA ALTA.

5. ¢El nivel de pérdidas de documentos es?

0%

67%

|OALTA BMEDIA OBAJA |

La pérdida de documentos se encuentra en un nivel medio con un 33% Yy bajo con un
67% lo que representa una DEBILIDAD BAJA.
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e AREA DE COMERCIALIZACION

1. ¢Se realiza investigaciones para la adquisicién de nuevos productos?

0%

100%

B SIEMPRE B REGULARMENTE O NUNCA |

La empresa continuamente realiza investigaciones para la adquisicion de nuevos
productos lo que constituye una FORTALEZA ALTA.

2. ¢El control de existencias minimas y maximas se realiza?

0%

‘I:I SEMANALMENTE BMENSUALMENTE O SEMESTRALMENTE O NO SE REALIZA ‘

El control de existencias se realiza de forma mensual en un 67% Yy semestral en un
33%. Lo que significa que en ese largo tiempo se puedan producir variaciones. Este
punto constituye una DEBILIDAD ALTA.
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3. Cuando el material se recibe con fallas en cantidades, calidad, caracteristicas, ¢Es
reportado al proveedor de forma?

0%

100%

|BINMEDIATA B DEMORADA O NO SE REPORTA |

Al reportar de forma inmediata siempre se pueden evitar pérdidas para la empresa, lo
que constituye una FORTALEZA ALTA.

4. ¢Ladiversidad de los productos que se comercializan es?

0%

/BALTA B MEDIA OBAJA |

La diversidad de productos que se comercializan es media con un 67% lo que significa
una FORTALEZA MEDIA.
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5. ¢Con qué frecuencia se realiza publicidad a los productos propios de Dilipa?

56%

12%

B SIEMPRE B REGULARMENTE O NUNCA |

32%

El 56% de los encuestados coinciden que nunca se realiza publicidad a los productos

propios de la empresa, mientras que un 32% de forma regular lo representa una
DEBILIDAD MEDIA.

6. ¢Se adquieren productos con costos adecuados para incrementar el margen de
utilidad?

0%

100%

B SIEMPRE B REGULARMENTE O NUNCA |

Adquisicién de productos con costos adecuados, constituye una FORTALEZA

ALTA.
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e AREA TECNOLOGICA

1. ¢Con qué frecuencia se invierte en software y hardware en la empresa?

0%

100%

B SIEMPRE B REGULARMENTE O NUNCA |

Invertir en software y hardware en la empresa regularmente constituye una
FORTALEZA MEDIA.

2. ¢El mantenimiento que se realiza a los equipos es?

0%

100%

O CONTINUO B DISCONTINUO ONO SE REALIZA

El mantenimiento que se realiza a los equipos es continuo lo que significa una
FORTALEZA ALTA.
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3. ¢Posee pagina Web la empresa?

0%

100%

0S| BNO ODESCONOCE

Al poseer una pagina Web la empresa puede dar a conocer sus productos de forma
directa a los clientes, esto es una FORTALEZA ALTA.

4. Lainformacion que se presenta en la pagina Web, ¢Se actualiza?

8%

65%

‘EI SIEMPRE B REGULARMENTE O NUNCA ‘

De los encuestados, el 65% opina que la informacion que se presenta en la pagina Web

se actualiza regularmente lo que significa una DEBILIDAD MEDIA.
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5. ¢Los sistemas de comunicacién e informacién son?

0%

100%

O EXCELENTES B BUENOS OMALOS ‘

Los sistemas de comunicacion e informacién son buenos lo que representan una
FORTALEZA MEDIA.

6. ¢Se realiza capacitacion sobre el buen manejo de los sistemas de comunicacion e

informacién?

18%

21%

61%

B SIEMPRE B REGULARMENTE O NUNCA |

La capacitacion sobre el adecuado manejo de los sistemas de comunicacion e

informacion se realizan en un 61% lo que significa para la empresa una FORTALEZA

MEDIA.
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7. ¢La capacitacion sobre el manejo del sistema informatico interno de Dilipa es?

8%

68%

B COMPLETO B INCOMPLETO ONO SE REALIZA |

El 68% de los encuestados coinciden que la capacitacion sobre el manejo del sistema

informatico interno de Dilipa es incompleta, esto representa una DEBILIDAD ALTA

para la empresa.

e AREADE TALENTO HUMANO

1. ¢Se promueven programas o actividades para el desarrollo de competencias en la

empresa?

0%

‘I:I SIEMPRE B REGULARMENTE O NUNCA ‘

El 67% de los encuestados opinan que se realizan programas y actividades para el

desarrollo de competencias en la empresa lo que representa una FORTALEZA

ALTA.
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2. Cuando existen vacantes en la empresa, ¢Se procede a un reclutamiento interno?

0%

100%

‘I:I SIEMPRE B REGULARMENTE O NUNCA ‘

Al realizar el reclutamiento interno la empresa gana en cuanto a experiencia y ahorro

en costo de preparacion y ensefianza lo que significa una FORTALEZA ALTA.

3. ¢Existe Cultura Organizacional basada en valores y principios?

0%

‘I:I TOTALMENTE B MEDIANAMENTE O DESCONOCE ‘

El 67% de los encuestados determinan que existe una cultura organizacion basada en
principios y valores una FORTALEZA ALTA.
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4. Trabajando en la empresa, ¢Se encuentra?

0%

‘I:I SATISFECHO B MEDIANAMENTE O INSATISFECHO ‘

El 67% del personal encuestado se encuentra satisfecho de prestar sus servicios en la
empresa, lo que significa una FORTALEZA MEDIA.

5. ¢El nivel de formacion del personal es?

0% 8%

|BBASICO BMEDIO O SUPERIOR O TECNICO |

El nivel de formacion del personal se encuentra en nivel medio con un 61% en el area

operativa y en un nivel superior con un 31% en el &rea administrativa, lo que significa

que la empresa cuenta con personal calificado, correspondiente a una FORTALEZA

MEDIA para la empresa.
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6. ¢El proceso de induccion del personal es?

0%

B COMPLETO B INCOMPLETO ONO SE REALIZA |

De acuerdo al personal encuestado, el 67% opina que el proceso de induccion es
incompleto, lo que significa una DEBILIDAD MEDIA.

7. ¢Se manejan incentivos para el personal en las diferentes areas de trabajo?

0%

100%

|8 SIEMPRE BREGULARMENTE O NUNCA |

Una de las preocupaciones de la empresa es la de manejar incentivos para el personal para
impulsar su desarrollo personal, del equipo de trabajo y por ende de la empresa, lo que
constituye una FORTALEZA ALTA.
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