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CAPITULO VII

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Médium Multimedia es una microempresa familiar que brinda productos
multimediales y servicios de disefio grafico a empresas que buscan nuevas

maneras de promocionar sus bienes.

La empresa Médium Multimedia no cuenta con procesos documentados, las
actividades se desarrollan con retrasos y costos excesivos que causan

insatisfaccién e ineficiencia en la atencién al cliente.

El macroambiente donde se desarrollan las actividades de la empresa se
compone de factores econdémicos, politicos, sociales y legales sujetos a cambios
y modificaciones que pueden influir positiva 0 negativamente en el

funcionamiento de la empresa.

El microambiente de la empresa lo componen proveedores, clientes y procesos
internos, su estudio permiti¢ identificar y documentar fortalezas y debilidades y

expuso que la empresa presenta mas debilidades en relacion a las fortalezas.

El direccionamiento estratégico describe misidn, vision, objetivos y estrategias
para la empresa, asi como el plan operativo para el afio 2007 y el mapa

estratégico para los préximos 5 afos.

La diagramacion de procesos determind que todos los procesos presentan
deficiencias en tiempos y en costos, siendo el menos eficiente el proceso
gobernante que corresponde a la planificacién de actividades y el mas eficiente

el proceso basico que corresponde al desarrollo del proyecto.
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= Para llevar a cabo el mejoramiento de procesos seleccionados se utilizo
herramientas como la Hoja Iso, la Hoja Flujodiagramacion y la Hoja de
Mejoramiento; las mismas que permitieron realizar fusiones, eliminaciones,
mejoras y la creacion de actividades, todo esto para aumentar eficiencias en

tiempos y costos.

=# Las herramientas aplicadas para el mejoramiento de procesos incrementaron las
eficiencias en tiempos y costos, o que se traduce en un incremento de la
productividad y en la obtencién de un beneficio anual esperado de 25.836
minutos y $3100.5 dolares.

=¥ La propuesta organizacional establece cadenas de valor e indicadores de gestion
para los macroprocesos gobernador, basico y de apoyo que conforman la cadena
de valor empresarial, establece también una organizacién por procesos,

principales actividades de los macroprocesos y descripcion de puestos.

== La cadena de valor para cada macroproceso esta compuesta por una secuencia de
pasos que inicia con la planificacion, continua con la organizacién, ejecucion,
control para finalizar con la evaluacion; para que la cadena propuesta se cumpla
es necesario tener conocimiento de la mision, vision, politicas, objetivos y

estrategias asi como factores de éxito.

RECOMENDACIONES
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Realizar el mejoramiento propuesto a todos los procesos de la empresa y adaptar

esta herramienta administrativa como parte de la cultura organizacional

Estudiar periodicamente los factores que componen al macroambiente de modo
que la empresa se pueda anticipar a los cambios que se manifiesten en este y
pueda elaborar estrategias que permitan aprovechar estos cambios o disminuir su

impacto.

Implementar las estrategias resultantes del analisis FODA de modo que la
empresa pueda aprovechar sus fortalezas y oportunidades, contrarrestar las

amenazas Yy transformar sus debilidades en fortalezas.

Cumplir las actividades propuestas en el plan operativo para el afio 2007 que
incluye el mejoramiento de procesos; aplicar, adaptar y difundir al personal
politicas, objetivos y estrategias descritas en el mapa estratégico para alcanzar

compromiso de todos los integrantes y cumplimiento de todo lo propuesto.

Disefiar un manual de procedimiento de todas las actividades de la empresa y
darlo a conocer a todo el personal mediante un seminario taller; aplicar politicas
propuestas en el presente trabajo de manera que el personal desarrolle sus tareas

cumpliendo siempre disposiciones internas.

Realizar capacitaciones al personal sobre actividades generales de la empresa de
manera que todos conozcan las labores que se realizan en cada area y puedan
alcanzar el mismo nivel de respuesta; establecer controles para medir el

rendimiento de cada empleado una vez terminadas las capacitaciones.
Llevar a cabo un analisis comparativo de la situacion actual de la empresa y la
situacion propuesta a traves del mejoramiento de procesos; aplicar y adaptar las

mejoras con el fin de obtener mayores eficiencias y mejor atencion al cliente.

Aplicar cadenas de valor e indicadores de gestion para todas las actividades de la

empresa de manera que se tenga documentado todo lo que se debe realizar, el

10
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tiempo que se debe emplear, que persona lo debe hacer y cuales son los

resultados que se esperan obtener.

=+ Disefar y aplicar controles a todas las actividades que se ejecutan para evitar
que se desperdicie tiempo y recursos y se incumpla en la entrega de trabajos al

cliente.

*¥ Realizar periddicamente estudios a los procesos para determinar que mejoras
pueden hacerse; revisar objetivos, estrategias, politicas que permita mantener un
correcto direccionamiento estratégico, realizar evaluaciones periodicas al
personal para incrementar su efectividad y disefiar programas de motivacion
para obtener un compromiso total de todos quienes conforman la empresa

Médium Multimedia.

CAPITULOI

GENERALIDADES

1. LAEMPRESA

1.1. DESCRIPCION DE LA EMPRESA

Médium Multimedia es una empresa familiar que nace en el mes de abril del afio 2003
gracias a la iniciativa de uno de sus socios de querer formar un negocio propio que
motive su creatividad. En sus inicios es conformada por el disefiador Jhon Vargas y
posteriormente se integra, como nuevo socio, el Ingeniero Paul Vargas quien ejerce la
representacion legal de la empresa. Su domicilio actual se encuentra ubicado en el
sector norte de la ciudad de Quito en las calles Pasaje Maldonado N44-17 y Av. El Inca

Piso 3, Sector El Inca.

11
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La Empresa “Médium Multimedia” constituye una microempresa que se dedica a la
elaboracion de productos multimediales y de Internet y a su vez es prestadora de
servicios de disefio grafico y de impresion, tanto a personas naturales como empresas.

En la actualidad elabora productos y brinda servicios a las siguientes empresas:

Bolsa de Valores de Quito

Mansuarte

Sonda del Ecuador

Olagi: Organizacion Latinoamerticana de Gobiernos Intermedios
Fonag

Gigabyte

Criomed

YV V.V V V V V

La forma de llegar a un nuevo cliente es a través de actividades de Telemercadeo,
después de obtener una cita el Gerente visita al posible cliente y le muestra la gama de
productos o

servicios en un CD Multimedia Interactivo que contiene trabajos que se han realizado
anteriormente para otros clientes; si lo que el cliente observa guarda relacion con lo que
esta buscando se tiene un nuevo cliente y por lo tanto se tiene un nuevo proyecto. El
Gerente y el nuevo cliente tienen una primera reunion donde el cliente expone sus
necesidades, una vez que estas son definidas se inicia con el proyecto. A medida que
este avanza, el Gerente y el cliente mantienen reuniones programadas para aprobar los
avances o realizar cambios. La duracién va a depender de que se trate, es decir, de si es

un producto o servicio, siendo el tiempo limite un plazo de dos meses.

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

En la actualidad Médium Multimedia no cuenta con un organigrama estructural formal,

sin embargo las actividades que se realizan son las siguientes:
GERENTE GENERAL: Es la persona encargada de ejercer la representacion legal

de la empresa ante clientes, proveedores y cualquier entidad puablica o privada.

Actualmente este cargo lo ocupa el Ing. Paul Vargas.

12
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ADMINISTRADOR: Es la persona encargada del manejo del personal,
capacitacion y control; ademéas de coordinar las actividades de ventas (telemercadeo).

Esta actividad es realizada por el Ing. Paul Vargas.

DISENADOR MULTIMEDIA: Es la persona encargada de la elaboracion de
productos y servicios multimediales y de Internet. Esta actividad es realizada por Dis.

Jhon Vargas.

DISENADOR GRAFICO: Es la persona encargada de la elaboracion de servicios de
disefio grafico. Esta actividad es realizada por los Dis. Daniel Cazar Vaquero y Daniela

Naranjo.

FINANCIERO: En esta area se llevan a cabo registros contables,
financieros y de presupuestos, asi como manejo de flujo de efectivo. Esta actividad es

realizada por el Ing. Paul Vargas.
VENTAS (TELEMERCADEO): Esta area se encarga de buscar nuevos clientes, ya

sea mediante actividades de telemercadeo o visitas personales a clientes potenciales.

Esta actividad es realizada por la Sra. Patricia Vilddsola.

1.2 PRODUCTOS Y SERVICIOS

Médium Multimedia cuenta con una gama de productos y servicios, los cuales se

detallan a continuacion:
1.2.1. PRODUCTOS:
= Aplicaciones Sitios Web

= CD ROOMS Multimedia
= Animaciones 2D y 3D

13
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Tabla No. 1: Ventas anuales de productos

PRODUCTOS CANTIDAD ANUAL
1 |WEB SITE 10
2 |CD/DVD ROOM 3
3 [ANIMACION 2D Y 3D 15

Fuente: Médium Multimedia
Elaborado por: Vanesa Vargas

Grafico No. 1: Ventas Anuales de Productos

VENTAS 2005

15

10

5

0

1 2 3
VENTAS 2005 10 3 15
PRODUCTOS

Fuente: Médium Multimedia
Elaborado por: Vanesa Vargas

1.2.1.1 APLICACIONESSITIOS WEB: Sitio www.empresa.com

El Sitio Web es uno de los medios de mayor versatilidad que existe porque permite
incluir sonido, videos y animaciones, es sin duda una de las herramientas mas poderosas
de ventas ya que al compararle con los demas soportes convencionales que actualmente
se manejan, a este €l cliente le dedica su atencion por tiempo considerable y lo almacena
como una base de datos de la empresa proveedora, transformandose en lo que la se
Ilama un vendedor 24 horas, posesionando a la EMPRESA con una imagen amigable,

confiable y muy tecnologica / técnica, lo que asegurara el incremento de ventas con

14
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mucha seguridad. Una de las cualidades mas destacables constituye realizar el
lanzamiento oficial de productos nuevos asi como de catalogos de productos y/o

servicios ya existentes.

15
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Beneficios Sitio Web:

Un sitio web promedio con un correcto manejo de textos y palabras clave para busqueda
registra en el panel estadistico alrededor de 1500 visitantes mensuales de los cuales esta
previsto que el 1% son clientes efectivos. Este 1% justifica el beneficio de tener al aire un
sitio web 24 horas al dia.

PAGINA WEB

[E7 CAONI CHOCOLATE - Microsoft Internet Explorer BEX]
"l

Archivo  Edidén Ver Favoritos Herramientas  Ayuda

Qs - ©  [x] [ G Psises Spravoros €8 - - [ B

——
55% & 77% chocolate is created for people who are looking for chocolate so pure it tastes like
cocoa bean.

1.2.1.2. CD/DVD ROOM

Este medio tiene como objetivo alcanzar metas especificas a corto y mediano plazo,
respetar y apoyar los elementos corporativos, disefio de una interfase que ademéas de hacer
referencia directa al contenido del medio y objetivo del mismo, facilite la navegacion de
cualquier usuario aprovechando los recursos tecnologicos que intensifiqguen la

interactividad.

16
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Contrariamente al Sitio Web, los tiempos de carga de un CD-DVD ROOM son inmediatos,
permitiéndonos incluir sonido, videos y animaciones mucho mas detalladas, con mayor

tamafio y definicion.

Beneficios CD/DVD ROOM:

El CD-ROOM multimedia explota la interactividad al maximo, exponiendo al cliente de
una manera directa, visual y mas detallada las caracteristicas y beneficios del producto, por
medio de animacidén, masica, sonidos, video, etc. EI CD-ROOM puede trabajar en conjunto

con el sitio Web al enviar preguntas, pedidos o informacion que el cliente solicite.

CD-DVD ROOM

INVERSTONTSTAS
PURSATIT

|

.

1.2.1.3. ANIMACIONES 2D Y 3D

Las técnicas actuales de animacion han abierto un sin numero de posibilidades dentro de la
publicidad ya que la creacion de nuevos escenarios y la capacidad de poder incluir efectos
que solo han de solucionarse mediante animacion y que enriquecen el mensaje causando
mayor pregnancia dentro de aquellos que lo observan, han llevado a este tipo de servicios a

ser muy cotizados dentro de esta actividad.

17
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Los productos que actualmente se encuentran desarrollando son:
e Animaciones 2d y 3d para Internet, y anuncios en television
e Modelado de logos y productos
e Intros para CD ROM

e Juegos Multimedia

ANIMACION

>
! ',"".!lllue i

1.2.2 SERVICIOS

= Planificacion, Publicidad y Promocion WEB
= Disefio y Produccién Grafica

= Creacion y Manejo de Marcas

= Servicios de Impresion

= Fotografia Publicitaria

= Hosting y dominio

Tabla No. 2: Ventas anuales de servicios

18
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SERVICIOS CANTIDAD ANUAL
1 [DESARROLLO DE PROYECTOS CON MULTIMEDIA 5
2 DISENO GRAFICO 40
3 [DOMINIOS 5
4 HOSTING 10
5 [IMPRESION DIGITAL 35
6 [IMPRESION OFFSET 24
7 |DISENO Y DESARROLLO DE MARCAS 6

Fuente: Médium Multimedia
Elaborado por: Vanesa Vargas

Grafico No. 2: Ventas Anuales de Servicios

VENTAS 2005

401

301

201

10+

O.
1 2 3 4 5 6 7

B VENTAS 2005 5 40 5 10 | 35 | 24 6
SERVICIOS

Fuente: Médium Multimedia
Elaborado por: Vanesa Vargas

1.2.2.1. PLANIFICACION, PUBLICIDAD Y PROMOCION WEB
El realizar una investigacion previa es una de las partes fundamentales dentro del desarrollo

de cualquier proyecto, esto implica un 100% a clientes dentro del trabajo a realizar y

contiene las pautas y los objetivos que deben alcanzarse.

19
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Las campafias publicitarias son entes individuales puesto que cada cliente tiene objetivos
diferentes y mercados claramente definidos, sea mediante la utilizacion de soportes
convencionales como radio, prensa o television o en alternos pero con mucho crecimiento y
acogida como Internet, las camparias se basan en la creatividad y el excelente uso de las

herramientas de Ultima generacion.

PROMOCION WEB

%
INVERSIONISTA nu' TiL

— BVQ

GUIA DEL INVERSIONISTA BURSATIL

eloborada y editoda por lo
Civil Bolsa de Volores de Quito.

DIRECCION:
Or. Patricio

1.2.2.2. DISENO Y PRODUCCION GRAFICA

La comunicacion de ideas se considera eje fundamental dentro del desarrollo de productos
tanto en disefio grafico con sus técnicas manuales o digitales y en produccion gréfica para
multimedia. La amplia gama de productos va desde la generacién de imagen corporativa,
sobres, tarjetas personales, logotipos, logomarcas, imagen de productos, vallas, broshures,
catalogos, publicidad movil hasta la puesta en marcha de campafias digitales que
conllevarian grabacion, edicion de comerciales, animacion 2d, Modelado y Animacion 3D,

etc.

20
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DISENO GRAFICO

Agroindustria

M crecurT

« Tiane la funcidn de intograr verticalmento af
consorcio, mediante el desarrolio de productos,
agricolas y ganaderos para controlar la calided
de la materia prima.
* Nos especiaizamos en 1a crianza de reses y cerdos de
engorde con genética canadiense
* Produccién ¥ productos lack

1.2.2.3. CREACION Y MANEJO DE MARCAS

Las marcas son en si la presentacion de una empresa englobando toda su vision, mision,
tono, atmosfera, trato al cliente, actividad, y muchas otras cualidades que la distinguiran de
la competencia, por esto es supremamente importante que la creacion sea realizada
mediante un proceso especializado de abstraccién de realidades y un manejo impecable en
el uso diario, sea este en cualquier soporte. Los clientes poseen una total asesoria en cuanto
a la creacion de marca para cualquiera de sus productos o servicios y una estrategia

apropiada para que esta se establezca con notoriedad dentro del mercado elegido.

LOGO

1.2.2.4. SERVICIOS DE IMPRESION

21
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Este servicio se maneja en dos areas:

Impresion digital.-
En este campo se realizan impresién de gigantografias, banners, vallas, pendones etc.
Utilizando materiales de alta calidad (papel fotografico, lona para interiores- exteriores etc),

con las ultimas técnicas de impresion a base de tintas especiales o con maquinaria de punta.

IMPRESION DIGITAL

DESQE?IZI'O+GRATIS

POR LA COMPRA DE CUALGUIER PRODUCTO MERRELL
RECIBE EL 20% DE DESCUENTO MAS UNA BILLETERA
COMPLETAMENTE GRATIS

Challenger:

Impresion offset.-
En este tipo de trabajos se realiza impresion de todo tipo de material publicitario: tarjetas de
presentacion, etiquetas, libros, folletos, material corporativo etc. Utilizando materiales de la

mejor calidad y utilizando tintas vegetales.

IMPRESION OFFSET

22
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1.2.2.5. FOTOGRAFIA PUBLICITARIA

Este servicio esta encaminado para cualquier tipo de trabajo, disefio multimedia, disefio
grafico. Al momento de realizar un proyecto aparece la necesidad de incluir fotografias y
estas deben tener la calidad dptima y expresar exactamente lo que el servicio o producto

desean trasmitir a los futuros clientes. Para el proceso de composicion fotogréafico se utiliza:

e Una camara profesional de 135 mm + lentes segun requerimientos de composicion +
luces para fotos interiores + filtros + tripodes, etc.

e Una camara profesional digital 3.2 megapixeles de refuerzo y visualizacion digital
inmediata de composicidn y panordmicas + tarjetas de memoria suficientes.

e Dos opciones de composicion por foto, a elegir.

e Digitalizacidn de imagenes

e Retoques fotograficos digitales

e Optimizacion de imagenes para soporte web

e Respaldo en CD room de fotografias en alta resolucion

e Impresion en papel fotografico de las fotos elegidas tamafio foto standar

1.2.2.6. HOSTING Y DOMINIO
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Medium Multimedia es un proveedor de informacion conectado a la Internet, ofrece
almacenamiento, disefio y servicios de transferencia a través de la Internet por medio del
acceso a su servidor en World Wide Web.

Este servicio esta destinado a clientes que han realizado el desarrollo de un Web Site o que

ya poseen un sitio creado.

DOMINIO

£ Site Administrator - Microsoft Internet Explorer e

Acwo Edoin Ver Favorior Hemomentas Ayda

| Usage Statistics for medi Itimedia.com

Sammary Period: Last 12 Months
uuuuuu Generated 27-0ct-2006 05:04 FCT

Summary by Month

€L Daily Avg. Moathly Totals

— N O P vieies S O Vi (P N
Ot 2006 107 2 15 6 19 8986 164 26 646 2896 r—

Sep 2006 3 u 2 3 113 9420 108 380 723! 1617 U}

Aug 2006 49 23 13 3 114 8354 15 405 725 1524 2.

ST (=] EX

Analisis: Los productos multimedia que representan mayor volumen de produccion
constituyen los Sitios Web y las Animaciones 2D y 3D; mientras que los servicios de
disefio grafico que representan mayor volumen de prestacion constituyen el Disefio Grafico

en si y las Impresiones Digital y OFFSET.

1.2.3. PRECIOS DE VENTA
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Todos los productos y servicios que brinda Médium Multimedia tienen precios que varian

de acuerdo a las necesidades del cliente; estos dependeran principalmente de las

caracteristicas, tamafio, cantidad de informacion, entre otros.

A continuacion se muestra un detalle de los precios de venta al publico de cada uno de los

productos y servicios brindados por la empresa:

Tabla No. 3: Precios de Venta Productos y Servicios

PRODUCTOS

PRECIOS DE VENTA

WEB SITE

500-1500 USD

CD/DVD ROOM

800-2000 USD

ANIMACION 2D

100-400 USD

A IWIN |-

ANIMACION 3D

250-2000 USD

SERVICIOS PRECIOS DE VENTA
1 DESARROLLO DE PROYECTOS CON MULTIMEDIA 300-900 USD

2 |DISENO GRAFICO 50-400 USD

3 DOMINIOS 50-100 USD

4 HOSTING 130-500 USD

5 [IMPRESION DIGITAL 80-600 USD

6 |[IMPRESION OFFSET 30-5000 USD

7 DISENO Y DESARROLLO DE MARCAS 195-1000 USD

Fuente: Médium Multimedia
Elaborado por: Vanesa Vargas

1.2.4 POLITICADE PAGO
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Las politicas de pago que maneja la empresa varian de acuerdo al producto o servicio que
se brinde al cliente y del precio final que tenga este, a continuacion se describe el rango de

precios y la manera en que se procede con el cobro al cliente:

DISENO MULTIMEDIA Y GRAFICO

e $50-$150 100% contraentrega
e $150-$1500 50% anticipo; 50% contraentrega
e $1500 — en adelante 50% anticipo; 25% a mitad de proyecto; 25%

contraentrega de archivos
SERVICIOS IMPRESION DIGITAL

e $80-$250 100% contraentrega
e $250 - $1000 50% anticipo; 50% contraentrega
e $1000 — en adelante 75% anticipo; 25% contraentrega

SERVICIOS IMPRESION OFFSET

e $35-%$600 100% contraentrega
e $600 — $2500 50% anticipo; 50% contraentrega
e $2500 — en adelante 75% anticipo; 25% contraentrega

SERVICIOS HOSTING Y DOMINIO

e 100% Anticipo
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1.3. PROBLEMA DE LA EMPRESA:

Mediante el diagrama de Ishikawa se pretende realizar un andlisis comparativo de las
diferentes areas de la empresa para determinar cuéles son los inconvenientes mas comunes
que generan problemas y retrasan la atencién al cliente. De acuerdo al Diagrama Causa-

Efecto, la empresa muestra las siguientes deficiencias:
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PROBLEMA DE LA EMPRESA: DIAGRAMA CAUSA EFECTO

ADMINISTRATIVO RECURSOS
HUMANOQOS
Decisiones Falta de
Procesos no ¢ Centralizadas Personal
Documentados
<+«———  Planificacién Capacitacion
Falta de CON errores ¢ insuficiente

direccionamiento ————»

estratégico

Sobrecarga de Control contable

Tercerizacion de ¢ labores <+——  minimo

impresiones Falta de
reinversion
Tiempos de entrega No existe elaboracién
tardios — presupuestaria
DISENO E FINANCIERO Y
IMPRESION CONTABLE

——

LAFALTADE
PROCESOS
DOCUMENTADOS HACE
INEFICIENTE LA
ATENCION AL CLIENTE
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ADMINISTRACION:

PROCESOS NO DOCUMENTADOS: No existe ningun proceso
documentado, todas las actividades que se realizan se basan en experiencias
pasadas y en conocimientos generales de la administracion lo que produce

ejecuciones y controles defectuosos.

DECISIONES CENTRALIZADAS: El gerente es la persona encargada de
tomar cualquier decision final de acuerdo a lo que el piensa es lo mejor para
el desenvolvimiento de la empresa, esto se traduce en tiempos de respuesta

mayores ante problemas que pudieran presentarse.

FALTA DE DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO: La mision,
vision, objetivos o estrategias no se encuentran definidos por escrito y por lo
tanto el personal no tiene conocimiento de hacia donde se dirige o debe

dirigirse la empresa.

PLANIFICACION CON ERRORES: Los planes que genera la
administracion son a corto plazo esto no permite mantener Planificacion

Estratégica ni elaboracion de proyectos de inversion a futuro.

RECURSOS HUMANOS:

FALTA DE PERSONAL.: No se cuenta con suficiente personal en el area
de disefio multimedia y grafico y administrativa lo que produce una

sobrecarga de labores en los disefiadores y gerente.

CAPACITACION INSUFICIENTE: Cuando se hace una nueva
contratacion se da una pequefia induccion sobre las principales actividades
de la empresa, cada nuevo empleado debe tener experiencia en su area, esto

no permite el mismo nivel de respuesta.
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DISENO E IMPRESION:

TERCERIZACION DE IMPRESIONES: Este servicio al ser tercerizado
toma mas tiempo realizarlo, si se presentan errores que no estan dentro de lo

planificado la calidad del servicio disminuye asi como la rentabilidad.

SOBRECARGA DE LABORES: La falta de personal en el area de disefio
ocasiona, en algunos casos, que no se cumplan horarios ni tiempos de
entrega programados con el cliente. Esto se traduce en insatisfaccion del

cliente y desmotivacion del disefiador.

TIEMPOS DE ENTREGA TARDIOS: La falta de planificacion no
permite coordinar la duracion real que tendrd el proyecto y la falta de
personal hace mas extensos los tiempos programados con el cliente. Esto

origina insatisfaccion y posible pérdida del cliente.

FINANCIERO Y CONTABLE:

CONTROL CONTABLE MINIMO: Al no superar la base imponible de
$40.000 USD exigida por el Servicio de Rentas Internas para llevar
contabilidad, Médium Multimedia lleva un registro de ingresos y gastos. La
carencia de Estados Financieros dificulta el estudio de nimeros y de cuentas

problematicas.

NO EXISTE ELABORACION PRESUPUESTARIA: No se elabora un
presupuesto anual, se maneja un presupuesto mensual en base al registro de
ingresos y gastos. Esto no permite un adecuado uso de los recursos ni su

control.

FALTA DE REINVERSION: La reinversion existe a nivel tecnoldgico, no
existe reinversion en expansion, crecimiento, inversiones temporales o
portafolio. Esto no permite que la empresa incremente sus activos y

disminuya sus pasivos.
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Por el analisis anterior se concluye que el problema de la empresa es:

LA FALTA DE PROCESOS DOCUMENTADOS HACE INEFICIENTE LA
ATENCION AL CLIENTE.

1.4 MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL
141 MARCO TEORICO

Las actividades que se realizan dentro de una empresa deben enfocarse a la correcta
utilizacién de los recursos disponibles y a la obtencion de resultados satisfactorios tanto
para personal como para clientes, para que esto sea posible se hace indispensable el
disefio y aplicacion de controles administrativos que permitan no solo identificar fallas

en los procesos si no también corregirlas.

Se entiende por proceso al “desarrollo continuo de actividades que en un determinado
momento estan relacionadas y articuladas entre si, cuya conexion agrega valor a la

accion, con el objeto de mezclar y transformar los insumos para que produzca un

rendimiento y un resultado o producto interno o externo para la organizacion™.

Bajo este criterio se entiende que a través de los procesos las operaciones se cumplen en
orden secuencial y se componen de actividades especificas, tareas del personal, tiempos
y controles que permiten obtener un bien o servicio final que satisface las necesidades

del cliente.

“La gestion de procesos percibe la organizacién como un sistema interrelacionado de
procesos que contribuyen conjuntamente a incrementar la generacion de valor y
satisfaccion del cliente, hace posible la compresidn de la configuracion de los procesos
de la empresa, determina que procesos deben ser mejorados, hace posible la presencia

de planes de mejora para la obtencion de objetivos™?.

! Harrington, James 1993, Mejoramiento de los Procesos de la Empresa. Editorial Mac Graw Hill
Interamericana S.A. México.
2 paguay Guacho Margoth, Plan de Tesis Mayo 2006
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La identificacion de todos los procesos y su relacion va a facilitar la documentacion de
los mismos y el disefio de las mejoras destinadas a incrementar la productividad y
efectividad de la empresa, lo cual se traducird en una mejor atencion al cliente y por lo

tanto mayor satisfaccidn e imagen corporativa.

La carencia de procesos documentados y las fallas que se presentan cuando se atiende al
cliente traen consigo dificultades que afectan a toda la organizacion y perjudican la
imagen ante el mercado. Se busca disminuir el impacto mejorando los procesos

mediante la utilizacion del mejoramiento continuo como herramienta administrativa.

“El mejoramiento continuo es una herramienta que en la actualidad es fundamental para

todas las empresas porque les permite renovar los procesos administrativos que ellos

realizan, lo cual hace que las empresas estén en constante actualizacién; ademas,
permite que las organizaciones sean mas eficientes y competitivas, fortalezas que le

ayudaran a permanecer en el mercado.

El Mejoramiento Continuo se aplica regularmente, permite que las organizaciones
puedan integrar las nuevas tecnologias a los distintos procesos, lo cual es imprescindible

para toda organizacion”.?

Para la aplicacion del mejoramiento es necesario que en la organizacién exista una
buena comunicacidn entre todas las areas, ademas los empleados deben sentirse
identificados con la organizacién porque seran ellos quienes ejecuten los procesos, se

adapten a los cambios y trabajen buscando mejorar.

Como herramientas administrativas que actien de complemento y soporte al

mejoramiento continuo, se encuentran la cadena de valor y ventaja competitiva.

“La cadena de valor refleja la historia, estrategia y éxito en implementacion; es una
herramienta para analizar todas las operaciones de una empresa separandolas en

actividades estratégicas relevantes que permitan comprender los costos, permite

¥ www.google.com
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categorizar e identificar las actividades que producen valor y que pueden representar

una ventaja competitiva.

La ventaja competitiva comprende actividades discretas que desempefia una empresa en
disefio, produccién, mercadotecnia, entrega y apoyo, cada una puede contribuir a la

diferenciacion.”?

El problema que se presenta en la empresa se enfoca a la falta de procesos
documentados que produce ineficiencia en la atencion al cliente. Para identificar cuales
son las posibles causas se ha empleado el Diagrama de Ishikawa, donde se muestra

cuales son los problemas particulares de cada area que afectan a la organizacion.

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

Solucién de la causa.

El diagrama causa-efecto es un vehiculo para ordenar, de forma muy concentrada, todas
las causas que supuestamente pueden contribuir a un determinado efecto. Nos permite,
por tanto, lograr un conocimiento comin de un problema complejo, sin ser nunca
sustitutivo de los datos. Es importante ser conscientes de que los diagramas de causa-
efecto presentan y organizan teorias. Solo cuando estas teorias son contrastadas con

datos podemos probar las causas de los fenémenos observables.””

Lo anterior se puede resumir en lo siguiente: La identificacion de procesos va a permitir
clarificar la secuencia de pasos que se presentan dentro de una actividad general, su
duracion, su calidad, asi como el personal involucrado. Estos procesos identificados
deberan ser agrupados de modo que se identifique aquellos procesos que generan valor
y mayor satisfaccion en los clientes, asi como aquellos que necesitan ser mejorados
porque retrasan la atencion al cliente. Los procesos a mejorarse deben ser analizados
partiendo de las causas que supuestamente generan el problema para luego de ser
analizadas con datos reales se determinen cuales son sus causas reales. La identificacion

de causas permitird disefiar y luego implementar las mejoras, las cuales deberan

* Paguay Guacho Margoth, Plan de Tesis Mayo 2006
® Puertas Proafio Evelyn, Plan de Tesis
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controlarse y adecuarse a los cambios haciendo uso del mejoramiento continuo. La
adecuacion de estas herramientas administrativas a las necesidades de la empresa

ayudara a mejorar la productividad y la satisfaccion de clientes externos e internos.

Al ser el cliente la persona a la cual estan destinados los bienes y servicios que produce
la empresa, debe existir un proceso destinado a la atencion al cliente y de no estar
definido, es necesario que se documente para que la identificacion de fallas que
producen retrasos e insatisfaccion en los clientes puedan ser superadas mediante la

implementacion de controles.

ATENCION AL CLIENTE

“Se entiende que el "cliente" es el punto vital para cualquier empresa o institucion; sin
él, no habria una razon de ser para los negocios. Por tanto, conocer a fondo las cada vez
mas sofisticadas y especializadas necesidades del consumidor, asi como encontrar la
mejor manera de satisfacerlas con estrategias adecuadas; en una época de mercados

cambiantes, es un asunto vital de la supervivencia y prosperidad de las organizaciones.

En la actualidad las empresas dan mas interés en la administracion sobre como dirigir,

administrar los recursos econémicos, humanos y materiales; dejando inadvertido el
servicio al cliente, cada dia se preocupa en crecer pero no se toma importancia de como
la competencia esta creciendo y que esta incrementando sus carteras de clientes; debido

al buen servicio y atencion que brinda.

Un buen servicio al cliente puede llegar a ser un elemento promocional para las ventas

tan poderosas como los descuentos, la publicidad o la venta personal.

Atraer un nuevo cliente es aproximadamente seis veces mas caro que mantener uno.
Se han observado que los clientes son sensibles al servicio que reciben de sus

suministradores.

Todas las personas que entran en contacto con el cliente proyectan actitudes que afectan
a éste, consciente o inconsciente, el comprador siempre esta evaluando la forma como la

empresa hace negocios, como trata a los otros clientes y como esperaria que le trataran a
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él. Todas las personas de la organizacion deben estar dispuestas a trabajar en pro de la

satisfaccion del cliente, tratese de una queja, de una peticion o de cualquier otro asunto.

Cualquier empresa debe mantener un estricto control sobre los procesos internos de
atencién al cliente. Esta comprobado que mas del 20% de las personas que dejan de
comprar un producto o servicio, renuncian su decision de compra debido a fallas de
informacién de atencion cuando se interrelaciona con las personas encargadas de

atender y motivar a las compradores”.°

Con la evolucion de los mercados, la mayoria de empresas ya no se preocupan
Unicamente por factores externos, estas han tomado conciencia de que si se desea
sobrevivir, mantenerse o expandirse es necesario conocer cuales son las necesidades de
su mercado meta y adaptar sus productos o servicios a estas necesidades. El cliente
constituye la razén de ser de cualquier empresa, esta visto que la buena atencion que
este obtenga antes, durante y después de realizar una compra, sea de un servicio o de un
producto, sera lo que lo haga mantenerse fiel a esa marca o por el contrario lo impulse a
buscar a la competencia. Por ello, la empresa debe manejar una cultura orientada hacia

el buen servicio.

Todas las personas que componen la empresa tienen que darle la debida importancia al
cliente, desde que este acude en busca de un producto o servicio hasta la post-venta,
para ello es necesario que se tenga claro como se da el proceso y familiarizarse con el.
La herramienta a usar debe ser un mejoramiento de procesos a las areas relacionadas de

la organizacion.

MEDIUM MULTIMEDIA, al ser una microempresa que produce bienes
multimediales y servicios de disefio grafico, forma parte del sector empresarial que se
dedica al desarrollo de publicidad y marketing para entes naturales y juridicos. Este
sector se encuentra compuesto por disefiadores independientes, publicistas
independientes, agencias de publicidad, imprentas, empresas de disefio grafico y

empresas de disefio multimedia. Al ser la especialidad de Medium Multimedia la

& www.monografias.com; http://www.gestiondeventas.com
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creacion de sitios Web, CD Multimedia y animaciones 2D y 3D, su principal

competidor lo constituye YAGE, primera empresa establecida en el pais.

PUBLICIDAD

Se entiende por publicidad al “Término utilizado para referirse a cualquier anuncio
destinado al publico y cuyo objetivo es promover la venta de bienes y servicios. La
publicidad esta dirigida a grandes grupos humanos y suele recurrirse a ella cuando la

venta directa —de vendedor a comprador— es ineficaz.”’

“A lo largo de las diversas naciones del mundo las empresas enfrentan la constante
necesidad de publicitar sus productos de una manera econémica, eficaz, e innovadora.
Se considera que cada pieza publicitaria es una inversion a largo plazo en la imagen de

la marca.

Actualmente las campafias ya no se enfocan en las caracteristicas del producto, ni en los
beneficios que recibira el comprador y ni siquiera en la imagen de la marca y sin
embargo son exitosas. ¢A que se debe esto?. La publicidad ya no se encarga de informar
las caracteristicas 0 novedades de un producto, sino que su éxito radica en como
posiciona el producto en la mente del consumidor. Un nuevo objetivo para la

publicidad: Posicionar.

Hoy en dia existen demasiados productos, demasiadas compafiias, demasiadas
alternativas entre las cuales escoger, cada una gritando: "Soy la mejor opcion!",
demasiado "ruido™ en el mercado. Cada dia, miles de mensajes compiten por una
participacion en la mente del consumidor, sobre todo si tomamos en cuenta que segun
algunos estudios, el consumidor promedio estd expuesto a 500 mil mensajes

publicitarios (no incluye otros mensajes que también influyen) en un afio.

Existen factores que permiten concluir que los anuncios en Internet son mas efectivos

que los de otros medios, estos factores son:

" Microsoft Encarta 2006
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e Elindice publicidad / edicion; vy,
e EIl hecho de que los navegantes de Internet usan al medio en lugar de actuar

pasivamente como receptores.

Para analizar el primer factor, el indice publicidad / edicion, miremos la siguiente
comparacion: el banner mas usual tiene unas dimensiones de 468 x 60 pixeles, es decir
28.080 pixeles cuadrados y el tamafio de una pagina web corriente es de 800 x 600
pixeles, 480.000 pixeles cuadrados, lo cual quiere decir que una pagina web tipica (con
dos banners) contiene 11.7% de publicidad y 88.3% de contenido (edicidén). Un
programa de TV de 30 minutos tiene 10 minutos de publicidad y 20 de contenido, uno
de una hora tiene 20 minutos de publicidad y 40 de contenido, lo cual significa que la
proporcién es 40% publicidad y 60% programacién. Una revista tiene, normalmente,
una proporcion de 50% paginas de publicidad y 50% paginas de contenido. De acuerdo
con estas cifras se puede concluir que la publicidad web es mucho menos molesta que

la publicidad en TV o en revistas.

Miremos el otro factor, interaccién vs. pasividad. Cuando una persona entra a la Red
presenta altos niveles de concentracion y atencion que son requeridos para navegar en
la Internet y que también son requeridos para crear recordacion de marca, penetrar

mercados y tomar decisiones de compra.

Definitivamente Internet es un mercado real para hacer negocios y son muchas las

posibilidades que ofrece a las empresas.

Recordemos como lo sefiala José Daniel Sanchez Navarro (1996), que la red de Internet
es una gran comunidad de la que forman parte personas de todo el mundo que usan sus
computadoras para interactuar unas con otras y con la posibilidad de obtener
informacion. La aplicacion de esta herramienta dependera de las caracteristicas propias

de cada organizacion, hacia donde quiere llegar.”®

8 http://www.gestiopolis.com/dirgp/mar/estptosss.htm

http://www.gestiopolis.com/canales6/mkt/mercadeopuntocom/posicionamiento-a-traves-de-la-
publicidad.htm

http://www.gestiopolis.com/canales/demarketing/articulos/no8/publinternet.htm
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La publicidad es el medio utilizado por las empresas para dar a conocer sus productos y
servicios a sus mercados meta, esta varia de acuerdo a las necesidades especificas de
cada organizacion y dependerd directamente de caracteristicas de los clientes a los que

se quiera llegar.

Los medios mas utilizados para este fin son:

e Television

e Radio
e Prensa
e Vallas

e Publicidad Rodante

e Revistas
e Catélogos
e Internet

Los medios mencionados son los mas comunes al momento de hacer publicidad, sin
embargo, en nuestro pais, ain no se toma confianza al tema de la publicidad en
Internet, debido a que han sido pocas las empresas que han invertido en investigaciones
sobre este tema virtual, a esto se le debe sumar el acceso limitado a la Red por parte de

los usuarios.

Segun argumenta Juan Francisco Zamora, consultor en tecnologias basadas en Internet,
nuevos medios y telecomunicaciones, hace la relacion de nimeros. "Aln no pasamos
del cuatro por ciento de usuarios en Internet en el pais. Hay 99.000 usuarios personales
y 49.419 corporativos. Es decir, 150.000 personas, eso dividido para la Poblacion
Econdmicamente Activa es un porcentaje bajo, el mas bajo de América del Sur".
Por eso, Zamora entiende que las empresas no vean interés en Internet, pues ain no es

un servicio de uso masivo.

Para mejorar estas cifras y empezar a utilizar a la Internet como una herramienta es

necesario educar a los usuarios e incrementar los accesos.

http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/mar/publicidadconcepto.htm
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PRODUCTOS MULTIMEDIALES

La globalizacion a contribuido a abrir el comercio mundial, uno de los medios
utilizados para este fin corresponde a las comunicaciones, la Internet con las paginas
Web constituyen una de las formas mas importantes de transmitir informacion a gran
cantidad de consumidores en todo el mundo. Los productos multimediales forman parte

de este tipo de comunicacion.

Un producto multimedia: “Toda aplicaciéon multimedia dedicada a la formacién, en el
entorno empresarial, surge ante unas necesidades genéricas o concretas, las cuales
muchas veces no son faciles de identificar, incluso por el propio cliente. El cual, puede
acudir a una empresa de desarrollo de software para la formacién por varios motivos:
haber visto algin tipo de desarrollo de estas caracteristicas, haber sabido de su
existencia a través de diversos medios de comunicacién, etc. Por este motivo el primer
aspecto del trato con un futuro cliente consiste en ayudarle a la identificacion de sus
necesidades, con el fin de poder ofertarle una propuesta coherente y adecuada. La
creacion de productos Multimedia implica una planificacion bien estructurada. Esto es

aplicable tanto al aspecto econdmico como al productivo”.’

“Entre las aplicaciones informaticas multimedia mas corrientes figuran juegos,
programas de aprendizaje y material de referencia. La mayoria de las aplicaciones
multimedia incluyen asociaciones predefinidas conocidas como hipervinculos, que

permiten a los usuarios moverse por la informacion de modo intuitivo.

Los productos multimedia bien planteados pueden ampliar el campo de la presentacion
en formas similares a las cadenas de asociaciones de la mente humana. La conectividad
que proporcionan los hipertextos hace que los programas multimedia no sean meras
presentaciones estaticas con imagenes y sonido, sino una experiencia interactiva
infinitamente variada e informativa. Las aplicaciones multimedia son programas
informaticos, que suelen estar almacenados en discos compactos (CD-ROM). También
pueden residir en World Wide Web (paginas de Web)”. *°

® http://www.ucm.es/info/multidoc/multidoc/revista/num8/siguenza.html
19 http://www. monografias.com/trabajos11/hipervin/hipervin.shtml
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Una de la ramas mas reconocidas actualmente dentro del disefio grafico es la
Multimediatica, en base a esta nueva tecnologia desarrollada no hace mas de 10 afios
con la inclusion de herramientas en el mercado como el revolucionario programa
FLASH de Macromedia que preemitia a los disefiadores ya no solo presentar de forma
plana un concepto, sino de darle vida, y de hacerle interactuar con el navegante o

espectador, todo esto estrictamente ligado al uso de un computador como intermediario.

La utilizacién de animacion, textos, graficos, inclusiéon de video y sonido todo dentro de
un solo tipo de formato, abri6 las puertas para que los diferentes productos multimedia

se disparen en el mercado publicitario.

Con el boom de el Internet se ha ido presentado propuestas cada vez méas elaboradas
visualmente y en este momento las principales marcas del mercado a nivel mundial no

dudan un minuto en realizar sus aplicaciones tanto online como offline en este formato.

Al ritmo que crece el nimero de usuarios que se adaptan a los nuevos medios masivos
como la Internet, ya que es inevitable, seguira creciendo el campo multimedia tanto en
tecnologia, como en desarrollo y mucho mas importante en representantes y clientes

satisfechos.

LOS MATERIALES MULTIMEDIA

Una aplicacién multimedia se compone de diferentes elementos que se clasifican de la

siguiente manera:

Hipertexto

e Imégenes

e Animaciones
e Video

e Sonido
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DISENO GRAFICO

“El Disefio Grafico conforma una nueva vision en cuanto a la creacion de objetos,
trayendo como consecuencia un cambio en el orden cultural, que se sustrae a una
imagen que se tiene del mundo. Todos los objetos pueden ser interpretados como un
mensaje iconico, instaurados en un nuevo esquema de contenidos: carteles, vidrieras,
volantes, guias telefonicas, planos, libros, mapas, afiches, envases, etc. Este conjunto de
elementos se encuentra distribuido por doquier y ejerce una fuerte influencia, con una

lectura disimil, como un gran hipertexto capaz de acrecentar nuevos habitos.

A partir de este concepto, es posible delimitarlo en un campo propicio de actividades.
Esta nueva profesion, surgida en 1945, ha posibilitado la utilizacién de recursos

tecnoldgicos de avanzada, multiplicando sus alcances.

Hoy, es necesario ver al Disefio Grafico desde una optica distinta. La computacion ha
ingresado a sus filas, con un nuevo aporte tedrico, en lo que es posible fusionar los
conceptos tradicionales del Disefio con un afianzamiento de corte tecnoldgico, a fin de

aprovechar al maximo las posibilidades de un recurso cada vez mas sofisticado”.**

El disefio grafico es una forma de comunicacion visual. Se basa en la innovacion y
creacién de imagenes para plasmar graficamente ideas o conceptos. Puede aplicarse a
muchos medios de comunicacién, ya sean impresos, digitales, audiovisuales, u otros. El
disefio grafico publicitario es una rama perteneciente al disefio grafico, pero con

objetivos comerciales definidos.

Todo esto hace que el disefio grafico se vea inmerso en cada aspecto de la vida cotidiana
de los pueblos y dicte incluso identidades y tendencias en los diferentes paises del
mundo, ya que se manejan diferentes normas de comunicacion que varian de uno a
otro,como por ejemplo la forma de ver los colores, el dialecto y le significado de

simbolos y signos.

Igual es importante anotar que de nada sirve el manejo de las diferentes herramientas

de las que esta compuesto el mundo de la grafica y de la publicidad, ni la tecnologia

11

http://scholar.google.com/scholar?hl=es&Ir=lang_es&q=productos+dise%C3%Blo+grafico&btnG=B%C
3%BAsqueda&Ir=lang es
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para implementarla, si no se tiene claro el lado psicolégico de la comunicacion ya que el
mensaje siempre estara construido por las personas y la psiquis tanto del emisor como

del receptor y su interactividad exitosa lleva a que una campafa también lo sea.

Para generar un producto multimedia o un servicio de disefio grafico solicitado por un
cliente, la empresa cuenta con tecnologia actualizada que comprende los siguientes

programas informaticos:

e Adobe Illustrador CS2

e Adobe Photoshop CS

e Adobe Premier 7

e Macromedia Dream Weaver

e Macromedia Flash

o Flash8

e Swift3D

e 3Dmax5

e Adobe Premier 7
e SamrtFTP

e Cool Edit

e Word Cast

e Office XP
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142 MARCO CONCEPTUAL

Animacion: Constituye la creacion de la ilusion de movimiento al visionar una

sucesion de imagenes fijas generadas por ordenador.

Animacion 2D y 3D: Proceso de crear modelos tridimensionales de objetos animados.

Broshures: Herramienta de marketing que utiliza medios graficos para comunicar
diferentes temas, incluye catalogos de servicios o productos de una empresa, folletos e

incluso manuales.

Cadena de Valor: Disgrega a la empresa en sus actividades estratégicas relevantes
para comprender el comportamiento de los costos y las fuentes de diferenciacion

existentes y potenciales.

Cliente: Persona natural o entidad que compra a un establecimiento comercial,

industrial, de servicios, etc., particularmente si lo hace en forma habitual.

Control: Es un elemento eficaz de prevencién que permite detectar errores y fraudes

que pudieran ocurrir en el ejercicio de una administracion.

Diagrama de Ishikawa: Técnica de analisis de causa y efectos para la solucion de

problemas, relaciona un efecto con las posibles causas que lo provocan.

Disefio: Actividad creativa y técnica encaminada a idear objetos Utiles y estéticos que

puedan llegar a producirse en serie.

Disefio Grafico: Accion de concebir, programar, proyectar y realizar comunicaciones

visuales, producidas en general por los medios industriales y destinadas a transmitir

mensajes especificos a grupos determinados.

Dominio: Se conoce al nombre con el cual se identifica la empresa en la RED

www.empresa.com. EI dominio puede tener varias extensiones segun la necesidad del

cliente (.gov, .ec, .net, .org, etc.)
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Gestion: Actividades encaminadas a obtener y a coordinar los recursos de una

organizacion y resolver un asunto.

Gréfico: Que se representa por figuras o signos

Gestion por Procesos: Da un enfoque total al cliente externo desplegando al interior de
la compafiia sus necesidades y sus expectativas, siendo el cumplimiento de éstas Gltimas

las que generan valor agregado al producto o servicio.

Hipertexto: Sistema que permite que un texto contenga enlaces con otras secciones del

documento o con otros documentos.

Hosting: Se conoce al espacio necesario para almacenar informacion en el servidor y
puede tener diferente capacidad de almacenaje: 100MB, 250 MB, 500MB; 1GB etc.

Iméagenes: Figura, representacion de una persona o cosa.

Impresion: Reproduccion de un texto o una ilustracion en una imprenta.

Informatica: Conjunto de conocimientos cientificos y de técnicas que hacen posible el

tratamiento automatico de la informacion por medio de computadoras.

Interactividad: Actividad fundamentada en la accion o actividad mutua de un agente
(hombre-maquina) sobre o con otro (también hombre-maquina), que implica a ambos

en un proceso de ida y vuelta.

Internet: Red informética de comunicacion internacional que permite el intercambio de

todo tipo de informacion entre sus usuarios.

Intro: Presentacion publicitaria con duracion de 10 seg que contiene el mensaje

principal de un producto o servicio.

Juego Multimedia: Un juego es una actividad recreativa que involucra a uno 0 mas

jugadores. Actividad recreativa sometida a reglas en el que unos ganan y otros pierden.
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Logotipo: Distintivo o emblema formado por letras, abreviaturas, etc., peculiar de una

empresa, marca, producto.

Marketing: Conjunto de técnicas que a través de estudios de mercado intentan lograr el

maximo beneficio en la venta de un producto.

Mejora Continua: Incrementa la probabilidad de aumentar la satisfaccion de los
clientes y de otras partes interesadas Los resultados se revisan, para determinar
oportunidades adicionales de mejora. De esta manera, la mejora es una actividad

continua.

Mejoramiento: Agregado o modificacion hecha a un inmueble, equipo, maquinaria,

etc., que le confiere mayor valor o cualidades de las que antes carecia.

Multimedia: Forma de presentar informacion que emplea una combinacién de texto,

sonido, imagenes, animacién y video.

Posicionar: Es la percepcion que tiene el cliente sobre los atributos del producto en

relacion con los de marcas competitivas.

Problema: Conjunto de hechos o circunstancias que dificultan la consecucién de algun

fin.

Proceso: Conjunto de operaciones secuenciales que se compone de actividades
especificas, tareas del personal, tiempos y controles para obtener un bien o servicio final

que satisface las necesidades del cliente.

Publicidad: Término utilizado para referirse a cualquier anuncio destinado al publico y

cuyo objetivo es promover la venta de bienes y servicios.
Servicio al cliente: Conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un

suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar

adecuado y se asegure un uso correcto del mismo.
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Sonido: Conjunto de ondas producidas por un cuerpo al vibrar, que crea una variacion

de presion en el medio que le rodea y pueden ser captadas por el oido.
Ventaja Competitiva: Radica en las muchas actividades discretas que pueden
contribuir a la posicion de costo relativo de las empresas y crear una base para la

diferenciacion.

Video: Técnica para grabar cintas de imagen y sonido (videocasetes) por métodos

electromagnéticos, que se sirve de una camara, un magnetoscopio y un televisor.

CAPITULO II

DIAGNOSTICO SITUACIONAL

EL objetivo del siguiente capitulo es llevar a cabo el estudio de aquellos factores
externos a la empresa cuya variacion afecta el normal funcionamiento de las actividades
que en ella se realizan. El resultado permitira conocer la situacion actual de la empresa
tanto en el ambito interno como en el externo y la construccion de la Matriz de
Estrategias FODA.

El analisis que se va a realizar se resume en la siguiente figura:

ANATSTSIENTERNG

MACROAMBIENTE

RR.HH.

CAPACIDAD PLANIFICACION
CAPACIDAD FINANCIERA
CAPACIDAD PRODUCTIVA
CAPACIDAD DE VENTAS
CAPACIDAD DE R.R.H.H.
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2.1 ANALISIS EXTERNO
2.1.1 Macro Ambiente
Comprende todos aquellos factores a nivel macro econémico cuyas variaciones pueden
influir positiva 0 negativamente en las operaciones de la empresa. Dentro de estos
factores se encuentran: econémico, politico, social y tecnoldgico.

- Factor Econémico

a) Producto Interno Bruto

El PIB mide el valor de la produccion de bienes y servicios finales realizados dentro de

las fronteras geogréaficas del pais.

De 1979 a 2004, el Producto Interno Bruto (PIB) en precios
constantes del afno 2000 (es decir restando la inflacidon) aumenté de

$10 414 millones a $18 906 millones. En este mismo periodo, el PIB

47



CAPITULO Il VANESA VARGAS RIERA

crecid a un ritmo bajo de 2,23% promedio por afno lo que apenas

superd la tasa de crecimiento de la poblacién 2.18%.

En 1999 el PIB decrecid 6,3%. Esta crisis tuvo multiples aristas por
todos aun recordadas en lo bancario, cambiario, petrolero y fiscal.
Cambios politicos y la adopcion de la dolarizacién en 2000 fueron los

catalizadores de la salida de la crisis econdmica.
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La siguiente tabla muestra las variaciones anuales del PIB por

industria:

Tabla No. 4: Variacion anual PIB en dodlares

ANO ARO 2001 | ARO2002 | ARO2003 | ARIO 2004 | ARIO 2005 | ARO 2006

INDUSTRIA
PIB 16.784.095 17.496.669 18.122.313 19.558.385 20.486.024 21.366.427
Agricultura, ganaderia, caza y
silvicultura 1.523.636 1.619.503 1.689.958 1.725.714 1.796.324 1.828.462
Pesca 230.632 229.262 261.909 263.326 305.493 317.102
Explotacion de minas y
canteras 3.466.376 3.379.602 3.582.561 4.500.857 4541.471 4.621.607
Industria manufacturera
(excluye refinacidn de
petréleo) 2.275.827 2.333.399 2.440.425 2.519.337 2.745.247 2.866.470
Fabricacion de productos de
la refinacion de petréleo (1) -1.371.939 -1.372.396 -1.443.476 -1.626.678 -1.760.843 -1.767.886
Suministro de electricidad y
agua 169.984 183.990 186.200 179.011 172.034 179.431
Construccion 1.348.759 1.618.939 1.608.353 1.672.984 1.723.168 1.811.050
Comercio al por mayor y
menor 2.603.057 2.648.775 2.741.183 2.824.068 2.982.563 3.121.103
Transporte y almacenamiento
(2) 1.419.827 1.421.028 1.447.032 1.470.038 1.523.121 1.594.708
Intermediacion financiera 281.256 289.489 290.738 308.682 361.626 408.637
Otros servicios (3) 2.521.331| 2627250,00 2.737.041 2.899.738 3.115.908 3.246.776
Servicios de intermediacion
financiera medidos
indirectamente (SIFMI) (1) -321.871 -439.646 -422.306 -410.612 -446.839 -506.790
Administacion pablica y
defensa; planes de seguridad
social de afiliacion obligatoria 843.948 863.758 889.015 916.225 929.109 964.415
Hogares privados con servicio
doméstico 29.250 29.864 31.193 32.350 30.894 31.543
Otros elementos del PIB 1.764.022 2.063.852 2.082.487 2.283.345 2.466.748 2.649.799

(1) En el caso de los Valores Agregados negativos, en la tasa de variacién anual se cambia de signo,
puesto que mientras més alto es el valor (negativo), sefiala decrecimiento.

(2) No incluye comunicaciones

(3) Incluye: Hoteles, bares y restaurantes; Comunicaciones; Alquiler de vivienda; Servicios a las empresas y a los hogares;

Educacion y Salud

Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaborado por: Vanesa Vargas
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Tabla No. 5: Variacion anual PIB en %

ANO - ~ - - - -
INDUSTRIA ANO 2001 | ANO 2002 | ANO 2003 | ANO 2004 | ANO 2005 | ANO 2006
PIB 5,34 4,25 3,58 7,92 4,74 4,30
Agricultura, ganaderia, caza'y
silvicultura 3,95 6,29 4,35 2,12 4,09 1,79
Pesca 1,66 -0,59 14,24 0,54 16,01 3,80
Explotacién de minas 'y
canteras 1,07 -2,50 6,01 25,63 0,90 1,76
Industria manufacturera
(excluye refinacion de
petréleo) 4,89 2,53 4,59 3,23 8,97 4,42
Fabricacién de productos de
la refinacion de petréleo (1) 0,88 0,03 5,18 12,69 8,25 0,40
Suministro de electricidad y
agua 0,56 8,24 1,20 -3,86 -3,90 4,30
Construccion 19,69 20,03 -0,65 4,02 3,00 5,10
Comercio al por mayor y
menor 4,82 1,76 3,49 3,02 5,61 4,65
Transporte y almacenamiento
(2) 0,48 0,08 1,83 1,59 3,61 4,70
Intermediacion financiera -6,71 2,93 0,43 6,17 17,15 13,00
Otros servicios (3) 4,13 4,20 4,18 5,94 7,45 4,20
Servicios de intermediacion
financiera medidos
indirectamente (SIFMI) (1) -16,37 36,59 -3,94 -2,77 8,82 13,42
Administacion publica y
defensa; planes de seguridad
social de afiliacion obligatoria 1,10 2,35 2,92 3,06 1,41 3,80
Hogares privados con servicio
doméstico 2,80 2,10 4,45 3,71 -4,50 2,10
Otros elementos del PIB 9,70 17,00 0,90 9,65 8,03 7,42

(1) En el caso de los Valores Agregados negativos, en la tasa de variacion anual se cambia de signo,
puesto que mientras més alto es el valor (negativo), sefiala decrecimiento.

(2) No incluye comunicaciones

(3) Incluye: Hoteles, bares y restaurantes; Comunicaciones; Alquiler de vivienda; Servicios a las empresas y a los hogares;

Educacién y Salud

Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaborado por: Vanesa Vargas

El crecimiento que ha tenido el PIB desde el afio 2000 hasta el afio 2006 ha tenido

valores positivos, las variaciones se encuentran desde 3.58% hasta alcanzar un

incremento de 7.2%, este porcentaje de variacién es el mas representativo y se produjo

en el afio 2004. Un PIB positivo nos indica que la economia ha mostrado estabilidad y
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crecimiento. Los sectores mas representativos en estos afios han sido la Explotacion de

Minas y Canteras, Industria Manufacturera, Comercio al Por Mayor y Menor y Otros

Servicios.

El Sector calificado como OTROS SERVICIOS incluye el sector que se dedica a las

COMUNICACIONES. Este sector ha mostrado incrementos, tanto en délares como en

porcentaje, desde el afio 2000 hasta el afio 2006, las variaciones que ha mostrado son las

siguientes:

ANO 2001 | ANO 2002 | ANO2003 | ANO 2004 | ANO 2005 | ANO 2006
Otros servicios (3) 2.521.331| 2627250,00 2.737.041 2.899.738 3.115.908 3.246.776
Otros servicios (3) 4,13 4,20 4,18 5,94 7,45 4,20
Desde el afio 2001 hasta el afio 2006 se puede ver un incremento de 1.28%. La
contribucion de este sector al total del Producto Interno Bruto es de:
ANO 2001 | ANO 2002 | ANO 2003 | ANO 2004 | ANO 2005 | ANO 2006
[Otros servicios (3) 15,02% 15,02% 15,10% 14,83% 15,21% 15,20%

Gréfico No. 3: Variacion Anual Otros Servicios (Comunicaciones)
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Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaborado por: Vanesa Vargas
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Del andlisis anterior se puede concluir que la contribucion de este sector ha sido positiva
para el total de la produccion interna, el crecimiento que muestra este sector constituye
una OPORTUNIDAD ALTA.

b) Dolarizacion

“La dolarizacion de una economia se define como la sustitucion de la moneda local por
el dolar estadounidense como reserva de valor, unidad de cuenta y como medio de pago

y de cambio™*?

Dos dias después que Mahuad anunciara la dolarizacién, el 9 de enero del 2000, la tasa
de interés anual ya habia bajado de 200% a 20%. Cabe recalcar que al anunciar la
dolarizacién oficial del pais, Mahuad solo estaba formalizando algo que ya era una

realidad pues mas del 60% de la economia ya estaba dolarizada.

La dolarizacion nos libr6 de una inflacion que llegé a acercarse al 100%, de una
devaluacion constante de la moneda, de constantes crisis econdmicas e inestabilidad.
Hoy en dia gozamos de una tasa de inflacion del 3,21%, una de las mas bajas de la
region. Al parecer esta politica monetaria estd cumpliendo con su proposito de mantener

la estabilidad monetaria.

La estabilidad ha contribuido al crecimiento de la economia. No se puede dar a entender
que solamente al sector petrolero le ha ido bien cuando otros sectores, incluso los no
tradicionales, han mostrado un crecimiento sélido en los ultimos seis afios: la
agricultura crecio por un promedio de 4,2%, la industria manufacturera crecié por un
promedio de 4,8% y la construccidn esta atravesando un boom habiendo crecido por un

promedio del 6,3% anual.

La dolarizacion ha mejorado la situacion econémica del ecuatoriano promedio: el PIB
por cabeza de los ecuatorianos crecio un 19,6% entre el 2000 y el 2005 (en dolares

constantes); entre 1999 y el 2002 la pobreza y la indigencia se redujeron de 63,5% y

12 pagina web-Banco Central Del Ecuador-“la dolarizacion”
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31,3% a 49% y 19,4%, respectivamente; y el desempleo bajé de 15,1% en 1999 a
10,71% en el 2005.

El Gobierno también ha sido beneficiado por la dolarizacion. La deuda externa publica
como porcentaje del PIB se ha reducido desde el 71,14% en el 2000 al 26,04% en el
2006. Las finanzas publicas se han vuelto mas saludables ya que los ingresos por

impuestos han aumentado constantemente desde el 2000..

La dolarizacion ha permitido la disminucidn de la inflacién a un digito, el crecimiento
de la economia, y por lo tanto del PIB, el mejoramiento de la situacién econdémica, la
mejora de las relaciones comerciales al disminuir la incertidumbre, incremento de la
inversion, entre otros. La estabilidad que da el ddlar ha permitido el crecimiento de los
sectores de la economia, por lo tanto la dolarizacion constituye una OPORTUNIDAD
MEDIA.

c) Tasas de Interés

La tase de interés constituye el precio que se paga por el uso del dinero en el mercado

financiero, o rendimiento que se obtiene al prestar o hacer un depoésito de dinero.

e Tasa de interés activa: Precio que cobra una persona o institucion crediticia por
el dinero que presta.

e Tasa de interés pasiva: Precio que se recibe por un depdsito en los bancos.

Tabla No. 6: Tasas de Interés

Tasas de interés referenciales (a)
Afo 'y mes Pasiva Activa
2000 Dic. 7.70 14.52
2001 Dic. 5.05 15.10
2002 Dic. 4.97 12.77
2003 Dic. 5.51 11.19
2004 Dic. 3.92 7.65
2005 Dic. 4.30 8.99
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2006 Dic. 4.87 9.86
2007 Marzo 5.13 9.26

Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaborado por: Vanesa Vargas

La disminucion de la tasa de interés activa, a partir del 2000 afio en que se adoptd el
dolar como moneda oficial, ha sido considerable y ha contribuido al mejoramiento y
reactivacion de la economia. Se puede observar que en el afio 2000 esta fue de 14.52%

para alcanzar un porcentaje de 9.26% al 11 de marzo de 2007.

Grafico No. 4: Tasas de Interés
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Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaborado por: Vanesa Vargas

La disminucion de las tasas de interés permite tener accesibilidad a préstamos para
mejorar la capacidad instalada, por lo tanto este factor se considera como una
OPORTUNIDAD ALTA.

d) Inflacion
Se puede definir a la inflacion como el aumento persistente del nivel general de precios

de los bienes y servicios de una economia con la consecuente pérdida del valor

adquisitivo de la moneda.
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Durante 20 afos los ecuatorianos vivimos en un ambiente de
permanente inestabilidad de precios. De 1979 hasta el mes en que se
dolarizd, la inflacidn promedio anual fue de 35%, el tipo de cambio
con el ddélar americano subid de 28 sucres por ddélar a 25 000,
acumulando una devaluacién de 89522%. Los precios subieron
78356% en este periodo, lo que contrasta con los salarios minimos
promedio que habian subido 46385%. Es decir, los salarios de los
ecuatorianos perdieron el 41% de su poder adquisitivo de 1979 a
2000. Esta pérdida ha sido posible revertir solo tras haber erradicado
la inflacion luego de haber adoptado el rigido esquema de

dolarizacion.

Tabla No. 7: Inflacion Anual

Inflacion
ANO %
diciembre 2000 91.0
diciembre 2001 22.4
diciembre 2002 9.36
diciembre 2003 6.10
diciembre 2004 1.95
diciembre 2005 4.36
diciembre 2006 2.87
febrero 2007 2.03

Fuente: INEC, Indice de precios al consumidor, area urbana (IPCU).
Elaborado por: Vanesa Vargas

La inflacién mas baja se presenta en el afio 2004 con un porcentaje
igual al 1.95%, el cual ha sido el nivel mas bajo en 40 afios. A
octubre del 2006, la inflacion se ubicd en 3.21% que es inferior al
porcentaje de 4.36% que se obtuvo en diciembre del 2005, lo que

indica una clara disminucion.

Gréfico No. 5 Inflacion Anual
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INFLACION
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Elaborado por: Vanesa Vargas

La disminucion de la inflacion, desde la adopcién del délar, ha
contribuido a mantener la estabilidad econdémica y los precios de
venta al consumidor, la estabilidad de precios constituye una
OPORTUNIDAD MEDIA.

- Factor Social

A lo largo de los afios, y debido a las crisis politicas y econoémicas que han sido parte de
nuestra economia, se han producido diferentes problemas sociales que han afectado a

los habitantes ecuatorianos y han provocado efectos negativos en sus estilos de vida.

La migracion, constituye uno de principales problemas del Ecuador y se entiende como
la movilidad humana en sus distintas formas, esta generando una serie de efectos
sociales, econdmicos, politicos y culturales, tanto en los paises de recepcion como de

origen.

La fragil situacion nacional, el continuo deterioro economico y las limitadas
posibilidades de reactivacion llevaron a los ecuatorianos a pensar en aprovechar los
beneficios de los paises desarrollados. Este conjunto de percepciones y expectativas de
la poblacién en torno a la crisis desatada desde 1998, conformé una visién negativa del
Ecuador, como un escenario sin oportunidades para el desarrollo de un proyecto de

vida. En efecto, segun lo ocurrido en el pais, se puede afirmar que los ecuatorianos y
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ecuatorianas entendieron la crisis de 2 maneras: Primero, como una dréstica reduccion
de oportunidades para la consecucion de sus planes de vida. Y segundo, como un
espacio para la innovacion de estrategias familiares para la reproduccion social y

subsistencia.

Los ecuatorianos que han salido y siguen saliendo del pais migran al exterior en busca
de mejores oportunidades y mejores condiciones de vida donde puedan contar con un
trabajo estable con mejores remuneraciones que les permitan subsistir a ellos y a sus
familias que se quedan en el pais. De ahi, se concluye que la principal causa de la

migracion es la pobreza.

Nuestro pais sufre las consecuencias de la pérdida de una parte importante de su
poblacion joven, pero se beneficia de las transferencias de dinero que envian. El flujo de
remesas se ha convertido en un factor importante para la economia de nuestro pais, en
vias de desarrollo. Ecuador tiene una dependencia significativa de dinero que representa
el 6.8% de su PIB.

El desempleo sigue siendo el mayor problema de la economia ecuatoriana. La creacion
de puestos de trabajo esta en crisis y de seis por ciento de desempleo abierto a
principios de los 90’s, paso a 10 por ciento al 2006. EI subempleo sigue por encima del
60 por ciento de toda la poblacién econémicamente activa. Los gobiernos pasados han
hecho muy poco para fomentar la creacién de empleo. Por el contrario, la inestabilidad
politica no ha logrado sino ahondar el problema porque ha desincentivado la inversién
pequefia, mediana e industrial. La Unica via de escape ha sido la migracién y el boom
inmobiliario que empezd a desarrollarse en Quito y Guayaquil desde mediados del

2002, gracias a la apertura de lineas de crédito hipotecario de largo plazo.

El sector rural casi no existe para la clase politica nacional, excepto en el tiempo de
elecciones. La pobreza en el campo ha sido olvidada pues la mayor parte de programas
sociales se encuentran dirigidos a zonas urbanas. Todavia el 41 por ciento de la
poblacion vive bajo la linea de pobreza, pero en el campo, el 58 por ciento de la

poblacién vive debajo de la linea de pobreza.
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Los servicios educacion llegan tarde, mal o nunca. Las escuelas unidocentes son el
comun denominador. En ellas confluyen los nifios de todas las edades de una misma
comunidad, con un solo profesor. No siempre el profesor vive en la comunidad por lo
que sus dias escolares habiles se reducen a dos o tres. ;Qué hacer con un pueblo que no
se educa o por lo menos no adecuadamente? Pocos gobiernos han logrado cambiar en

algo el anquilosado sistema educativo. ¢Lo hara el nuevo gobierno?

La deficiencia en la educacion afecta el desarrollo personal del ciudadano y contribuye
a elevar los indices de analfabetismo, porque ésta es privilegio de las clases medias y
altas. Este problema social contribuye, también, a aumentar los indices de pobreza y
afecta el desarrollo de todo el pais, si no se invierte en educacidn no se puede contar con
ciudadanos capacitados que mejoren sus condiciones de vida y contribuyan al

mejoramiento del pais.

Lo mismo se puede decir del sistema de salud. Méas de diez millones de ecuatorianos no
tienen acceso a ningun seguro de salud. Este sigue siendo un privilegio y aunque el
gobierno saliente ha emprendido un programa de aseguramiento universal para los mas
pobres, éste no abarcara a mas de 700.000 personas, al menos en sus inicios.
El sistema de seguridad social también estd a punto de colapsar, no sélo por la deuda
estatal sino porque el sistema esta estancado, sus fondos estdn mal invertidos y cuando
la pirdmide generacional se invierta, es decir cuando existen mas jubilados que

aportantes, es posible que el Estado no pueda responder.

Sin embargo, es importante destacar que invertir en la mente humana relacionada con
educacion, salud, y entrenamiento, entra en el camino de la reduccién significativa de la

pobreza.

Los instrumentos con los que se cuenta para combatir la pobreza, son el desarrollo econdémico,
la inversién en el capital humano y una red de proteccion social debidamente focalizada, Es
decir, la denominada "politica econémica", que tiene que ver con aspectos macroecondmicos y

de crecimiento, y la denominada "politica social", que tiene que ver con la distribucion,
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asignacion y control del gasto publico, deben estar intimamente ligadas, empujando en una

misma direccion.

En base a lo anterior se puede concluir que el factor de la migracién, desempleo, educacion y
salud no afecta la prestacion de servicios y generacion de productos que entrega Médium

Multimedia por lo que constituye una AMENAZA BAJA.

- Factor Politico

La politica del pais, desde el afno 2000, ha estado marcada por constantes crisis politicas,
economicas y sociales cuyas manifestaciones provocaron el derrocamiento de los presidentes

de tumo.

El ano 2000 comenzd, para la politica ecuatoriana, con el fin del gobierno de Jamil Mahuad,
caido en la trama de un golpe de Estado cuyos artifices fueron el alto mando militar y las
fuerzas econémicas y politicas de la derecha que sustentaban una politica de "dolarizacion" sin

marcha atras.

Ellos fueron los protagonistas de la crisis politica de sucesion presidencial, mas no del poder.
Pero esta crisis de sucesion era ya la tercera en estos ultimos cuatro afos y venia
acompanada de escandalos politicos ya recurrentes en las cupulas gubernamentales en los
anteriores regimenes, los de Sixto Duran Ballén, Abdala Bucaram Ortiz y Fabian Alarcon
Rivera, que comenzaron o terminaron en conflicto de sucesién presidencial en un ambiente de

inestabilidad politica, agudos problemas econdémicos e inseguridad institucional.

En abril del 2005, el Ing. Lucio Gutiérrez, fue derrocado de la Presidencia de la Republica,
como consecuencia del descontento y desaprobacion del manejo del pais por parte del

Gobierno, lo cual volvié a generar situaciones conflictivas intermas e incertidumbre tanto a nivel
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local como en el plano internacional. La Presidencia fue asumida en forma inmediata por el
Vicepresidente Constitucional, Dr. Alfredo Palacio, quien ejerci6 las funciones de Presidente de

la Republica hasta enero del 2007.

El desarrollo de las crisis depende de un complejo juego de variables involucradas tales como
el grado de la crisis econdmica; el nivel de comprensidn, conciencia y preocupaciéon que la
poblacion tiene sobre la crisis econdmica y que puede incidir en sus actitudes hacia el proceso
electoral; las acciones por parte de los sectores populares, las acciones de las clases
gobemantes y las respuestas del pueblo a esas acciones; las actividades de los reformadores
sociales; el impacto de los eventos externos (posibles guerras, desplazamientos humanos
masivos, intervenciones militares como las que traera sin duda el Plan Colombia, etc.).Todos
estos factores y otros, hacen que cada crisis politica sea excepcional, entendida no como un

momento en el tiempo, sino como un proceso.

Una nueva incertidumbre politica vivimos los ecuatorianos debido a las elecciones
presidenciales, las cuales marcaron un nuevo rumbo para el pais. Por impresionantes que
suenen las ofertas de campana, la realidad nacional siempre ha superado con creces las
posibilidades de los candidatos presidenciales. El baratillo deja de ser importante cuando nos
damos cuenta que detras de las ofertas hay un pais fragmentado, regionalizado y con

problemas distintos a la ilusion unificada y simplista que presentan los posibles gobernantes.

En un pais tan fragmentado social, cultural, regional y economicamente, el resultado
I6gico de la lucha politica es un profundo sentimiento de impotencia y frustracion. El
Estado de Derecho esta resquebrajado en sus cimientes y los ciudadanos comunes ven
escasa apertura y sobre todo igualdad de oportunidades en el proceso de eleccién
popular. Los partidos estan en crisis, el Congreso esta en crisis y la democracia misma

esta en crisis.
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Hay asuntos dilatados sobre el tema de cambio politico que cualquier gobierno que
llegue al poder tendra que resolver. Tal vez uno de los principales es el tema de la
Justicia: consolidar la independencia de las cortes y, especialmente la transparencia y la

idoneidad en la eleccién de miembros del Tribunal Constitucional.

El actual Presidente de la Republica lo constituye el Economista Rafael Correa, quien a
partir del cambio del poder en enero del 2007 ha empezado a cumplir sus promesas de
campafa, una muestra de ello es la elevacion del bono de la pobreza a $30 ddlares; sin
embargo la poblacion ecuatoriana espera que se presenten mayores cambios positivos

tanto en lo politico, econémico y social.

La constante inestabilidad que se produce a consecuencia de las crisis politicas
constituye una amena para todos los sectores de la economia porque se traducen en un
estancamiento econdmico, cuando hay incertidumbre se tiende a priorizar los gastos y
por lo tanto hay disminucion de inversion en publicidad, esto constituye una
AMENAZA ALTA.

- Factor Tecnologico

Ecuador es un pais que no produce tecnologia, sin embargo se puede ver que aunque la
inversion es limitada se han producido avances en algunas areas. La inversion en ciencia
y tecnologia de los ultimos ocho afios tiene resultados a la vista, es asi que antes eran
pocas las universidades que contaban con laboratorios y equipos de investigacion, ahora
todas tienen; las empresas ecuatorianas han modernizado e innovado siendo actualmente
mas productivas en su campo; al igual que la especializacion de profesionales
ecuatorianos con Ph.D y maestrias en universidades extranjeras para que con sus aportes
contribuyan al desarrollo del pais.

Los avances tecnoldgicos que se producen en paises desarrollados, como Estados
Unidos y Japén, son traidos al Ecuador por medio de importaciones realizadas por
empresarios, 1o que ha permitido que muchos habitantes aprovechen de estos avances,

ya sea para mejorar la productividad de una empresa o para mejorar su estilo de vida.
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El aprovechamiento de la tecnologia siempre va a constituir una oportunidad para el
empresario porque su adaptacion y correcto uso permitird mejorar la efectividad en las
tareas y obtener mejores rendimientos que se traduciran en mejores beneficios tanto
para el empresario como para la economia del pais. Debido a que Médium Multimedia
utiliza tecnologia actualizada para sus actividades y brinda productos y servicios que
constituyen tecnologias de informacidn, este factor se traduce en una OPORTUNIDAD
ALTA.

- Factor Legal

LEY DE TELECOMUNICACIONES

Articulo 6. Son servicios finales de telecomunicaciones aquellos que proporcionan la
capacidad completa para la comunicacion entre usuarios, incluidas las funciones de

equipo terminal y que generalmente requieren elementos de conmutacion.

Articulo 7. Son servicios portadores aquellos que proporcionan a terceros la capacidad
necesaria para la transmisién de signos, sefiales, datos, imagenes y sonidos entre puntos
de terminacion de una red definidos, usando uno o mas segmentos de una red. Estos
servicios pueden ser suministrados a través de redes publicas conmutadas o no

conmutadas integradas por medios fisicos, dpticos y electromagnéticos.

Articulo 21. Para asegurar la libre competencia, los prestadores de servicios de
telecomunicaciones estaran obligados a:

a. Establecer los precios de sus servicios de telecomunicaciones considerando los
costos de prestacion eficiente, operabilidad razonable y rentabilidad del capital
invertido, sin incluir el precio de los equipos terminales necesarios para
recibirlos;

b. Proporcionar a cualquier prestador de servicios de telecomunicaciones el acceso
puntual a la informacion técnica necesaria, que permita y facilite la conexion o

interconexidn a sus redes; v,
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c. No imponer unilateralmente como condicién de la prestacion de sus servicios la
compra, alquiler o uso de equipos terminales suministrados por ellos mismos o
por un determinado proveedor.

Articulo 22. Denominase Servicio Universal a la obligacién de extender el acceso de un
conjunto definido de servicios de telecomunicaciones aprobados por el CONATEL a
todos los habitantes del territorio nacional, sin perjuicio de su condicidn econémica,

social o su localizacion geografica, a precio asequible y con la calidad debida.

Las leyes existen para el beneficio de los ciudadanos, su estudio y correcta aplicacion
ayuda a las empresas a mantener estabilidad, por lo que este facto se traduce en una
OPORTUNIDAD BAJA.

2.1.2 Micro Ambiente

Comprende todos aquellos actores que conforman mercado donde se desenvuelve la
empresa y cuyas acciones tienen influencia en sus actividades. Estos actores lo

constituyen: Proveedores, Clientes, Competencia y Organismos de Control.

- Proveedores

Los proveedores estan encargados del abastecimiento periddico de materiales necesarios
para el normal funcionamiento de la empresa. Entre los proveedores que mantienen una

relacion comercial con Médium Multimedia se encuentran los siguientes:

o Masterplot: impresion digital

o Excelgraf: impresion offset

o Hojasy signos: impresion offset
o Imporvac: cds, dvds, cajas

o Zona Digital

o Comisariato del computador

o Compucintas

o Tv cable proveedor de internet
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o Ecuador Host
o Gigabyte

Para determinar el impacto que tienen los proveedores en las actividades de Médium

Multimedia, se ha disefiado y aplicado una encuesta. Los resultados obtenidos se

muestran a continuacion:

1. Lacalidad que tienen sus productos es?

OExcelente

B Buena
0% -
O Deficiente

100%

La calidad de los productos vendidos por el 100% de los proveedores es de calidad

excelente, se considera una OPORTUNIDAD ALTA.

2. La capacidad que tiene usted para cumplir con los pedidos de la empresa es?
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0%

100%

O Excelente
BEBuena

O Deficiente

El 100% de los proveedores cuentan con excelente capacidad para cumplir pedidos, se

considera una OPORTUNIDAD ALTA.

3. Larelacién que la empresa mantiene con su proveedor la puede calificar como?

17% 0%

83%

O Excelente

B Buena

OMala

El 83% de los proveedores consideran que la relacién que mantienen con la empresa es

excelente, se considera una OPORTUNIDAD ALTA.

4. La organizacion administrativa y financiera de la empresa es?
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O Excelente
B Buena

OMala

0% 17%

83%

El 83% de los proveedores consideran que la organizacion administrativa y financiera
de la empresa es buena, se considera una AMENAZA ALTA.

5. El pedido de mercaderia que hace la empresa es planificado?

O Totalmente
B Medianamente

0% ONo hay
planificacién

67%

El 67% de los proveedores consideran que los pedidos que hace la empresa son
planificados, se considera una OPORTUNIDAD ALTA.

6. Las politicas de pago que mantiene la empresa son?
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17%

50%

O Adecuadas

B Medianamente

adecuadas
OlInadecuadas

33%

El 50% de los proveedores esta de acuerdo con las politicas de pago, se considera una
OPORTUNIDAD MEDIA.

7. Médium Multimedia es un cliente que cumple con sus compromisos?

17% 0%

83%

O Totalmente
B Medianamente
ONo cumple

El 83% de los proveedores considera que la empresa cumple con sus compromisos, se
considera una OPORTUNIDAD ALTA.

Clientes
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Los clientes de Médium Multimedia son en su mayoria entes juridicos que tienen la
necesidad de invertir en publicidad multimedia y de disefio grafico y marketing. Entre

los principales clientes se puede destacar:

Bolsa de Valores de Quito

Mansuarte

Olagi: Organizacion Latinoamerticana de Gobiernos Intermedios
Criomed

Cachorros

Dr PC

Logic Studio

Glomedical

IT Ecuador

BCK Caoni

Centro de Adiestramiento Canino CAC

Health & Beauty SPA

YV V.V V V V V V V V V V

Se ha disefiado y aplicado una encuesta. Los resultados obtenidos se muestran a

continuacion;

1. Su satisfaccion general con la empresa?
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O Totalmente

B Medianamente

0%

O No satisfecho

67%

El 67% de los clientes muestra total satisfaccion general con la empresa, se considera
una AMENAZA ALTA.

2. Laatencion e informacion que recibe del personal es?

OExcelente

B Buena

0%

OMala

67%

El 67% de los clientes considera que la atencion que recibe del personal es excelente, se
considera una OPORTUNIDAD ALTA.

3. Laentrega de productos y servicios se hacen dentro del tiempo programado?
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50%

O Siempre

B Casi siempre

O nunca

0%

50%

El 50% de los clientes consideran que las entregas se hacen a tiempo siempre y el otro

50% considera que se lo hace casi siempre, constituye una AMENAZA MEDIA.

4. Los precios de los servicios y productos son?

O Adecuados

B Medianamente

8% 8% adecuados
0 (0

OInadecuados

84%

El 84% de los clientes considera que los precios de venta son medianamente adecuados,
se considera una OPORTUNIDAD ALTA.

5. Las politicas de crédito que tiene la empresa son?
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8%

OExcelente
B Buenos
OMalos

El 59% de los clientes considera que las politicas de crédito son buenas, se considera

una AMENAZA MEDIA.

6. Lacalidad de los productos y servicios que ofrece la empresa es?

0
25% 0%

OExcelente
B Bueno

ONo son de calidad

75%

El 75% de los clientes considera que los productos son de calidad, se considera una

OPORTUNIDAD ALTA.

7. El servicio post-venta que recibe es?
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8%

O Excelente
B Bueno
ONo recibe

42%

El 50% de los clientes considera que el servicio post venta es bueno, se considera una

AMENAZA MEDIA.

8. Las instalaciones de la empresa le parecen adecuadas y comodas?

8%

O Totalmente
B Medianamente
ONo son adecuadas

42%

El 50% de los clientes considera que las instalaciones son medianamente adecuadas, se

considera una AMENAZA MEDIA.

9. Los horarios de atencion de la empresa son?
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OAdecuados

B Medianamente

adecuados
ONo son adecuados

8% 0%

92%

El 92% de los clientes considera que el horario de atencién es adecuado, se considera
una OPORTUNIDAD ALTA.

- Competencia

Dentro del mercado existen varias empresas que pueden considerarse competidores

directos de Médium Multimedia, estos se detallan a continuacion:

1.- Yage

2.- Kamikase

3.- 3Studio

4.- Etra Comunicacion Creativa
5.- Simétrica Estudio

6.- ADN Digital

El principal competidor lo constituye YAGE. YAGE es una de las primeras empresas de
América Latina y Ecuador en el desarrollo de soluciones de Portales, multimedia, y e-learning.

Mas alla de ser testigo del fendmeno e impacto del Internet han sido
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promotores de su uso y aplicacion en diversos sectores; ademas es un actor importante en los
foros para desarrollo de politicas de las Tecnologias de Informacién y Comunicacion TIC y

representante del sector de software del Ecuador.

En la actualidad ha desarrollado mas de 100 soluciones para las principales empresas
multinacionales, nacionales y entidades de gobierno entre las que se cuentan General Motors,

Nestlé, Pronaca y Banco Intemacional.

Inicio hace 10 afios como un proyecto de emprendedores y ha tenido un desarrollo
sostenido en toda su trayectoria. Actualmente se encuentra en una etapa de proyeccion
internacional y ya cuenta con soluciones implementadas para Colombia, Venezuela,

Per( y Bolivia.

La competencia esta constituida por empresas con mayor trayectoria y posicionamiento
de mercado, por lo tanto tienen mayor acogida entre los clientes. Esto se traduce en una
AMENAZA ALTA.

- Organismos de Control

Actualmente Médium Multimedia se encuentra realizando sus actividades bajo la figura
de persona natural debido a que no cuenta con personeria juridica, sin embargo se
encuentra bajo los reglamentos y leyes expedidas por la Superintendencia de

Compainiias, Superintendencia de Telecomunicaciones 'y Servicio de Rentas Internas.

Art. 430.- La Superintendencia de Compafiias es el organismo técnico y con autonomia
administrativa, econémica y financiera, que vigila y controla la organizacion,
actividades, funcionamiento, disolucion y liquidacion de las compafiias y otras

entidades en las circunstancias y condiciones establecidas por la ley.
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Art. 431.- La Superintendencia de Compafiias tiene personalidad juridica y su primera
autoridad 'y representante legal es el Superintendente de Compafias. La
Superintendencia de Compaiiias ejercera la vigilancia y control:

a) De las compafias nacionales andénimas, en comandita por acciones y de economia
mixta, en general;

b) De las empresas extranjeras que ejerzan sus actividades en el Ecuador, cualquiera que
fuere su especie;

c) De las compafiias de responsabilidad limitada; y,

d) De las bolsas de valores y sus demas entes, en los términos de la Ley de Mercado de

Valores.

Articulo 110. La Superintendencia de Telecomunicaciones es el organismo técnico
responsable de ejercer la funcidn de supervision y control de las personas naturales o
juridicas, publicas o privadas del sector de las telecomunicaciones a fin de que sus
actividades se sujeten a las obligaciones legales reglamentarias y las contenidas en los

titulos habilitantes

EL Servicio de Rentas Internas constituye una Institucion Auténoma que cuenta con los

siguientes atributos:

Art. 67.- Facultades de la administracion tributaria.- Implica el ejercicio de las
siguientes facultades: de aplicacion de la ley; la determinadora de la obligacién
tributaria; la de resolucién de los reclamos y recursos de los sujetos pasivos; la potestad
sancionadora por infracciones de la ley tributaria o sus reglamentos y la de recaudacion

de los tributos.

Art. 68.- Facultad determinadora.- La determinacion de la obligacion tributaria, es el
acto o conjunto de actos reglados realizados por la administracién activa, tendientes a
establecer, en cada caso particular, la existencia del hecho generador, el sujeto obligado,

la base imponible y la cuantia del tributo.

El ejercicio de esta facultad comprende: la verificacién, complementacién o enmienda

de las declaraciones de los contribuyentes o responsables; la composicion del tributo
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correspondiente, cuando se advierta la existencia de hechos imponibles, y la adopcion

de las medidas legales que se estime convenientes para esa determinacion.

Art. 69.- Facultad resolutiva.- Las autoridades administrativas que la ley determine,
estan obligadas a expedir resolucion motivada, en el tiempo que corresponda, respecto
de toda consulta, peticion, reclamo o recurso que, en ejercicio de su derecho, presenten
los sujetos pasivos de tributos o quienes se consideren afectados por un acto de

administracion tributaria.

Art. 70.- Facultad sancionadora.- En las resoluciones que expida la autoridad
administrativa competente, se impondran las sanciones pertinentes, en los casos y en la

medida previstos en la ley.

Art. 71.- Facultad recaudadora.- La recaudacion de los tributos se efectuara por las
autoridades y en la forma o por los sistemas que la ley o el reglamento establezcan para

cada tributo.

El cobro de los tributos podra también efectuarse por agentes de retencién o percepcion

que la ley establezca o que, permitida por ella, instituya la administracion.

Si la empresa no cumple con las leyes establecidas por estos tres organismos del Estado
puede obtener sanciones de suspensién de actividades o multas econémicas. Esto
constituye una AMENAZA BAJA.

2.2  ANALISIS INTERNO

Para determinar cuales son las fortalezas y debilidades que tiene Médium Multimedia
para la ejecucion de sus actividades, se realiz6 una encuesta al personal que actualmente
labora en la empresa y que corresponde a un total de 8 personas. Los resultados

obtenidos se muestran a continuacion:
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2.2.1 Administracion

1. Indique en orden de importancia los valores que se practican dentro de la

empresa, siendo 5 el mas importante y 1 el menos importante:

13%

10%

O Puntualidad

B Honestidad

0O Responsabilidad
O Etica

B Confidencialidad
O Respeto

13% 20%

23%

La presencia de valores y principios en las actividades del personal representa una

FORTALEZA ALTA.

2. Conoce usted la mision y vision de la empresa?

38%

O Totalmente
B Medianamente
ONo conozco

13%
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El 49% del personal conoce medianamente la mision y vision de la empresa, el 38% no
las conoce, se considera una DEBILIDAD MEDIA.

3. Los objetivos, politicas y estrategias cree usted que son claros y precisos?

O Totalmente
B Medianamente
ONo conozco

13%

49%

El 50% del personal no conoce los objetivos, politicas y estrategias de la empresa, se
considera una DEBILIDAD MEDIA.

4. Laempresa tiene planes de accion?

asi
ENo
ONo sabe

0%

El 62% del personal manifiesta que la empresa no tiene planes de accion, se considera
DEBILIDAD MEDIA.
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5. Existen manuales de procedimientos?

asi
ENo
ONo sabe

0%

25%

El 75% del personal manifiesta que no existen manuales de procedimiento, se considera
una DEBILIDAD ALTA.

6. Obtiene informacidn y documentacion suficiente para realizar su trabajo?

O Totalmente
B Medianamente
0,
0% ONunca
100%

El 100% del personal cuenta con la informacion suficiente para realizar su trabajo, se
considera una FORTALEZA ALTA.
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7. Laempresa tiene organigrama?

50%

0%

asi
ENo
ONo sabe

50%

El 50% del personal manifiesta que la empresa no tiene organigrama, el otro 50% del
personal no lo sabe, se considera una DEBILIDAD MEDIA.

8. Laempresa tiene procesos documentados?

25%

13%

62%

O Totalmente
B Medianamente
ONinguno

El 62% del personal manifiesta que la empresa tiene sus procesos medianamente

documentados, se considera una DEBILIDAD ALTA.
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9. Laempresa tiene manual funcional?

50%

0%

O Definidos

B Medianamente

definidos
ONo definidos

50%

El 50% del personal manifiesta que los manuales se encuentran medianamente

definidos, el otro 50% manifiesta que no estan definidos, se considera una

DEBILIDAD MEDIA.

10. Existe comunicacion dentro de la empresa?

25%

O Totalmente
B Medianamente
ONo existe

0%

75%
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El 75% del personal manifiesta que existe total comunicacion dentro de la empresa, se

considera una FORTALEZA ALTA.

11. El tipo de liderazgo que existe es?

O Democratico
B Autocrético
ONo existe

0%

100%

El 100% del personal manifiesta que el tipo de liderazgo es democrético, se considera

una FORTALEZA ALTA.

12. El grado de liderazgo ejercido por el Gerente General es?

O Excelente
B Bueno
0% 13% O Deficiente

87%
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El 88% del personal manifiesta que el grado de liderazgo ejercido por el Gerente es
bueno, se considera una FORTALEZA ALTA.

13. La motivacion que mantiene el personal es?

87%

0% 13%

OAlta
B Media
OBaja

El 88% del personal tiene motivacion media, se considera una DEBILIDAD ALTA.

14. Se aplican procesos de control administrativos?

13%

13%

74%

O Totalmente
B Medianamente
O No existe
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El 75% del personal manifiesta que se aplican medianamente procesos de control

administrativo, se considera una DEBILIDAD ALTA.

15. Los controles aplicados permiten hacer correcciones?

O Oportunas
H Tardias
O No permite

0%

100%

El 100% del personal manifiesta que los controles aplicados permiten hacer

correcciones oportunas, se considera una FORTALEZA ALTA.

2.2.2 Recursos Humanos

16. El recurso humano que tiene la empresa es?
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O Excesivo
B Suficiente
OEscaso

0%

38%

62%

El 62% del personal manifiesta que hace falta personal, se considera una DEBILIDAD
MEDIA.

17. La capacitacion que recibe el personal es?

OPeriddica
B Ocasional
ONo existe

0%

100%

El 100% del personal manifiesta que la capacitacion que recibe es ocasional, se
considera una DEBILIDAD ALTA.

18. Las politicas de personal son?
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38%

0%

B Claras

@ Medianamente
claras
O No existen

El 62% del personal manifiesta que las politicas de personal son medianamente claras,
se considera una DEBILIDAD MEDIA.

19. Las sugerencias son escuchadas y llevadas a la practica?

0% 13%

87%

O Siempre
B Casi siempre
ONunca

El 88% del personal manifiesta que las sugerencias son escuchadas y puestas en
practica, se considera una FORTALEZA ALTA.

2.2.3 Produccién

86



CAPITULO Il

VANESA VARGAS RIERA

20. La programacién de la produccion y prestacion de servicios es de acuerdo a los

requerimientos del cliente?

50%

0%

O Totalmente
B Medianamente
ONo existen

50%

El 50% del personal manifiesta que existe total programacioén de la produccién,

mientras que el 50% restante manifiesta que la planeacion es a medias, se considera una

DEBILIDAD ALTA.

21. Los procesos de produccion estan documentados?

0%

O Claramente
B Medianamente claras
O No existen

El 63% del personal manifiesta que los procesos estan medianamente documentados, se

considera una DEBILIDAD ALTA.

22. El control en la produccion cumple con minimizar fallas y errores?
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38%

0%

O Claramente
B Medianamente claras

O No existen

62%

El 62% del personal manifiesta que se tiene total control para minimizar fallas, se

considera una DEBILIDAD ALTA.

23. La coordinacion entre produccién y las demas areas de empresa es?

0%

O Excelente
B Buena
ONo existe

38%

El 63% del personal manifiesta que la coordinacion es buena, se considera una

DEBILIDAD ALTA.

2.2.4 Financiero
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24. Existen presupuestos de gastos?

O Totalmente
B Medianamente
ONo existe

0%

50% 50%

El 50% del personal manifiesta que existe presupuesto de gastos medianamente y el

50% restante manifiesta que no existe, se considera una DEBILIDAD MEDIA.

25. Conoce usted las politicas de cobro?

O Totalmente
B Medianamente
ONo sabe

25%

50%

El 50% del personal conoce cuales son las politicas de cobro, se considera una
DEBILIDAD MEDIA.

26. La informacion financiera y contable es:
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62%

0%

OAlto @ Medio

OBajo

38%

El 62% del personal manifiesta que la informacion financiera es medianamente

adecuada, se considera una DEBILIDAD MEDIA.

27. Los procedimientos de control financiero existentes actualmente son:

50%

0%

O Suficientes
B Escasos

ONo existen

50%

El 50% del personal manifiesta que los controles financieros existentes son suficientes y

el 50% restante manifiesta que son escasos, se traduce en una DEBILIDAD MEDIA.

2.2.5 Ventas
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28. La importancia que se da a la atencion al cliente es?

OAlta
B Media
0% OBaja

100%

El 100% del personal manifiesta que importancia que se da al cliente es alta, se
considera una FORTALEZA ALTA.

29. Los procesos para la atencion al cliente estan documentados?

87%

OTotalmente

B Medianamente

0% 13%

ONo estan
documentados

El 87% del personal manifiesta que los procesos de atencion al cliente son

medianamente documentados, se considera una DEBILIDAD ALTA.

30. Los productos y servicios en el mercado son?
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O Aceptados

B Medianamente

aceptados
0% ONo aceptados

100%

El 100% del personal manifiesta que los productos y servicios son totalmente aceptados,
se considera una FORTALEZA ALTA.

31. Se cumple el objetivo de ventas?

O Siempre
B Casi siempre
ONunca

13% 0%

87%

El 87% del personal manifiesta que el objetivo de ventas se cumple casi siempre, se
considera una DEBILIDAD ALTA.

32. Lainversion en publicidad y propaganda es?
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OElevada
B Media
0% OBaja
100%

El 100% del personal manifiesta que la inversidn en publicidad es baja, se considera una
FORTALEZA ALTA.

2.3 ANALISIS FODA

Los resultados obtenidos del estudio de las variables externas e internas de la
organizacion permiten realizar el analisis FODA (Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades, Amenazas) y la construccion de las matrices de Impacto Externo, Impacto
Interno, Aprovechabilidad y Vulnerabilidad para concluir con el establecimiento de la
Hoja de Trabajo que permitird la generacion de Estrategias orientadas a aprovechar las

fortalezas y oportunidades y a disminuir las debilidades y amenazas.

2.3.1 Matrices de impacto

e Externo

e Interno

e Matriz de Aprovechabilidad
e Matriz de Vulnerabilidad

e Matriz de estrategias FODA
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e Relacién

2.3.1 Matriz de Impacto externo

FACTOR

OPORTUNIDAD

AMENAZA

IMPACTO

ALTA

MEDIA

BAJA

ALTA

MEDIA

BAJA

ALTO
5

MEDI
3

BAJO
1

MACROAMBIENTE

FACTOR ECONOMICO

Producto Interno Bruto

Dolarizacién

Tasa de Interés

Inflacion

FACTOR SOCIAL

FACTOR POLITICO

FACTOR TECNOLOGICO

FACTOR LEGAL

MICROAMBIENTE

PROVEEDORES

Calidad de productos

Capacidad para cumplir pedidos

Relacion con la empresa

Criterio organizacion adm. y financ.
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Pedidos de la empresa planificados

Politicas de pago

Imagen de la empresa

CLIENTES

Satisfaccion con la empresa

Atencion que brinda el personal

Tiempos de entrega programados

Precios de venta

Politicas de crédito

Los productos son de calidad

Servicio Post Venta

Instalaciones de la Empresa

Horarios de Atencién

COMPETENCIA

ORGANISMOS DE CONTROL

2.3.2 Matriz de Impacto Interno

CAPACIDADES

FORTALEZA

DEBILIDAD

IMPACTO

ALTA

MEDIA

BAJA

ALTA

ALTO | MEDI

MEDIA | BAJA 5 3

BAJO
1

ADMINISTRATIVA

Valores

Mision y Vision

Objetivos, Politicas y Estrategias

Planes de accion

Manuales de procedimientos

Informacion y documentacién

Organigrama

Procesos documentados

Manuales funcionales

Comunicacion

Liderazgo

Motivacién

Procesos de control administrativo

Controles correctivos

RECURSOS HUMANOS

Cantidad

Capacitacion

Politicas de personal
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Sugerencias del personal

PRODUCCION

Programacion de la produccion

Procesos de produccion

Control de produccién

Coordinacidn con otras areas

X X X X

FINANCIERO

Presupuestos de gastos

w

Politicas de cobro

w

Confiabilidad informacion financiera

w

Procedimientos de control administrativo

X X X X

VENTAS

Atencion al cliente

Procesos de atencion al cliente

Imagen ante el mercado

Obijetivos de ventas

Inversién publicidad y propaganda

96




VANESA VARGAS RIERA

CAPITULO II

2.3.3 Matriz de Aprovechabilidad

S3IVLIOL

75
75
75
75
75
75
75
75
75

UQIoUSIR 8P SOLILIOH
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50

sopipad
Jidwing ered pepioede)

50

sojonpoud ap pepifeDd

50

00160]0u281 J010RH

50

ugIelU|

50

S9J21U1 9p Bse |

50

uoroeziiejog

50

0JN.Iq OUIAIUI 01ONPOId

50

OPORTUNIDADES

FORTALEZAS

Valores

Informacion y documentacion

Comunicacion

Liderazgo

Controles correctivos

Sugerencias del personal

Atencion al cliente

Imagen ante el mercado

Inversion publicidad y propaganda

TOTALES
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2.3.4 Matriz de Vulnerabilidad

AMENAZAS

S |= |3 g g£l=

giss|8dlsg 8 5% g =

geegs|iz £ 225 £ o

Ligelg |82 3| 5|2 ©

5 wn = a n|=

DEBILIDADES 5 5 5 3 3 3 3 5
Mision y vision 3 3 3 3 3 3 3 3 3 24
Obijetivos, politicas y estrategias 3 3 3 3 3 3 3 3 3 24
Planes de accién 3 3 3 3 3 3 3 3 3 24
Manuales de procedimiento 5 5 5 5 5 5 5 5 5 40
Organigrama 3 3 3 5 3 3 3 3 5 28
Procesos documentados 5 5 5 5 5 5 5 5 5 40
Manuales funcionales 3 3 3 5 3 3 3 3 5 28
Motivacion 5 5 5 5 5 5 5 5 5 40
Procesos de control administrativo 5 5 5 5 5 5 5 5 5 40
Cantidad de personal 3 3 3 5 3 3 3 3 3 26
Capacitacion 5 5 5 5 5 5 5 5 5 40
Politicas de personal 3 3 3 5 3 3 3 3 5 28
Programacion de la produccion 5 5 5 5 5 5 5 5 5 | 40
Procesos de produccion 5 5 5 5 5 5 5 5 5 40
Control de la produccién 5 5 5 5 5 5 5 5 5 40
Coordinacidn con otras areas 5 5 5 5 5 5 5 5 5 40
Presupuesto de gastos 3 3 3 3 3 3 3 3 3 24
Politicas de cobro 3 3 3 5 3 3 3 3 5 | 28
Confiabilidad informacion
financiera 3 3 3 3 3 3 3 3 3 24
Procedimientos de control
administrativo 3 3 3 3 3 3 3 3 24
Procesos de atencidn al cliente 5 5 5 5 5 5 5 5 40
Obijetivo de ventas 5 5 5 5 5 5 5 5 5 40
TOTALES 88 | 88 | 98 | 88 | 83 | 88 | 88 | 96
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2.3.5 Hoja de Trabajo

La hoja de trabajo muestra un resumen de los resultados obtenidos en las matrices de

aprovechamiento y vulnerabilidad; los datos obtenidos se consideran factores de mayor

impacto sobre los cuales se debera desarrollar las estrategias FODA.

Hoja de Trabajo

Fortalezas

© o N o gk wDdPE

Valores

Informacion y documentacién
Comunicacion

Liderazgo

Controles correctivos
Sugerencias del personal
Atencidn al cliente

Imagen ante el mercado

Inversion publicidad y propaganda

Oportunidades

© o N o gk wDdPE

Factor tecnoldgico

Calidad de productos

Capacidad para cumplir pedidos
Relacion con la empresa

Pedidos de la empresa planificados
Politicas de pago

Imagen de la empresa

Atencion que brinda el personal

Precios de venta

10. Productos de calidad

Debilidades

1.

ok~ w N

S

10.
11.

12.

Manuales de procedimiento no definidos
Misidn y Vision no estan escritas
Procesos no documentados

Falta de motivacion

Procesos de control

deficientes
Falta de capacitacién

No se cumple programacion de la

produccion

Procesos de produccién no documentados
Control de la produccién deficiente
Deficiente coordinacion entre areas

cliente no

Procesos de atencion al

documentados

No se cumple objetivo de ventas

administrativo | 4

Amenazas

1.
2.

Insatisfaccion con la empresa

No se cumple con tiempos de entrega
programados

Inconformidad con politicas de crédito
Servicio post-venta deficiente

Competencia
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2.3.6 MATRIZ DE ESTRATEGIAS: F.O.D.A.

EXTERNAS

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

1. Factor tecnologico

. Calidad de productos

1. Insatisfaccion con la empresa
2. No se cumple con tiempos

de entrega programados
3.Inconformidad con politicas

3. Capacidad para cumplir pedidos  |de crédito
4. Relacidn con la empresa 4. Servicio post-venta deficiente
5. Pedidos de la empresa planificados [5. Competencia
6. Politicas de pago
7. Imagen de la empresa
8. Atencidn que brinda el personal
9. Precios de venta
INTERNAS 10. Productos de calidad
FORTALEZAS F.O. F.A.
1. Valores a) Disefiar programas periédicos de
2. Informacion y documentacion a) Disefiar un plan de marketing capacitacion
3. Comunicacion
4. Liderazgo b) Establecer objetivos para
5. Controles correctivos b) Establecer politicas para actualizar in_crementa}r Ia_ sat_isfaqcién del
y adaptar tecnologia a los procesos de |cliente y disminuir el impacto de la
6. Sugerencias del personal la empresa. competencia
7. Atencion al cliente
8. Imagen ante el mercado ¢) Proponer un organigrama
9. Inversion publicidad y propaganda

DEBILIDADES

D.O.

D.A.

1. Manuales de procedimiento no
definidos

2. Mision y Vision no estan escritas

3. Procesos no documentados

4. Falta de motivacion

5. Procesos de control administrativo
deficientes

6. Falta de capacitacion

7. No se cumple programacién de

la produccion

8. Procesos de produccion no
documentados

9. Control de la produccion deficiente
10. Deficiente coordinacién entre areas
11. Procesos de atencion al cliente no
documentados

12. No se cumple objetivo de ventas

a) Elaborar manuales de
procedimientos

b) Disefiar plan operativo para el afio
2007

c) Definir mision y vision

d) Realizar mejoramiento de procesos

a) Determinar el direccionamiento
estratégico para los préximos cinco
afos

b) Disefiar planes de capacitacién
sobre mejoramiento de los procesos

c) Elaborar programas de motivacion
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RELACION

ESTRATEGIAS F.O.

ESTRATEGIAS F.A.

a) RELACION FORTALEZAS F4, F6,F7,F8yF9 Y
OPORTUNIDADES O7, 09 y O10; el liderazgo,
sugerencias del personal, imagen ante el mercado e
inversion en publicidad permitiran aprovechar las
oportunidades que tiene la empresa en precios y calidad
para disefiar un plan de marketing que permita
incrementar el namero de clientes.

b) RELACION FORTALEZASF2,F3, F4Ay F5 Y
OPORTUNIDADES 01, contar con informacion actualizada,
comunicacion, liderazgo y adecuados controles permitira
aprovechar el factor tecnoldgico al establecer politicas para
actualizar y adaptar tecnologia a los procesos de la empresa.

¢) RELACION FORTALEZASF3y F6 Y
OPORTUNIDADES 03y 08; una buena comunicacion junto
a las sugerencias que da el personal permitira proponer un
organigrama para mejorar la atencién que brinda el personal

a) RELACION FORTALEZAS F2, F3y F4 Y AMENAZAS
A2, A3y A4; informacion actualizada, comunicacion y
liderazgo permitiran disminuir insatisfaccion con la empresa,
retrasos y mejorar servicio post-venta al disefiar programas
periddicos de capacitacion sobre actividades generales.

b) RELACION FORTALEZAS F5, F7, F8y F9 Y
AMENAZAS Aly A5; aplicar controles, brindar buena
atencion, tener buena imagen e invertir en publicidad permitira
disminuir la insatisfaccion del cliente y el impacto de la
competencia al establecer objetivos destinados a incrementar
la satisfaccion del cliente y disminuir el impacto de la
competencia.

ESTRATEGIAS D.O.

ESTRATEGIAS D.A.

a) RELACION DEBILIDAD D1 Y OPORTUNIDADES 07,
08, 09, 010; Disefiar manuales de procedimiento permitira
incrementar la imagen, atencion al cliente, manejar precios de
venta y calidad.

b) RELACION DEBILIDAD D12 Y OPORTUNIDADES 09
y 010; el incumplimiento de objetivos puede disminuir al
aprovechar precios de ventay calidad al disefiar plan operativo
para el afio 2006.

c) RELACION DEBILIDAD D2 Y OPORTUNIDADES O7
y 08; Definir misién y visién permitira al personal
identificarse con la empresa aprovechando su imagen y la
atencién que brinda el personal

d) RELACION DEBILIDADES D3, D5, D7, D8, D9y D11
Y OPORTUNIDADES O7y O8; La falta de procesos
documentados y control total de la produccion pueden
desaparecer al realizar un mejoramiento de procesos

a) RELACION DEBILIDAD D12 Y AMENAZAS Aly A5;
cumplir el objetivo de ventas permitira mejorar la imagen de la
empresa y disminuir el impacto de la competencia para lo cual
se determinard el direccionamiento estratégico para los
préximos cinco afos.

b) RELACION DEBILIDAD D6 Y AMENAZAS A2, A3y
Ad4; capacitar al personal disefiando planes de capacitacion
sobre el mejoramiento de los procesos permitira que
desaparezcan fallas como tiempos de retraso, inconformidad
con politicas de crédito y servicio post-venta deficiente.

c) RELACION DEBILIDAD D4 Y AMENAZA Al,; La falta
de motivacion del personal puede desaparecer e incrementar la
satisfaccion del cliente al disefiar programas de motivacién.
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CAPITULO 111

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

El presente capitulo presenta una propuesta de Direccionamiento Estratégico que inicia
con el analisis de valores en la matriz axioldgica, posteriormente se definira la mision y
vision de la empresa, los objetivos de crecimiento, mantenimiento y disminucion,
politicas y estrategias con las cuales se elaborara el plan operativo para el afio 2007 y el

mapa estratégico para los préximos cinco afos.

3.1 Matriz Axioldgica

La matriz axiologica permite interpretar la relacion que mantienen los principios y
valores, identificados en la empresa mediante la aplicacion de encuestas, con los grupos
de interés ligados al funcionamiento de la empresa. Los principios y valores constituyen
las normas que guian el comportamiento y las acciones que realiza el personal dentro y

fuera de la empresa.

Los valores se pueden describir como “descriptores morales que muestran la

responsabilidad ética y social en el desarrollo de las labores del negocio”.

Los principios se los puede definir como “elementos éticos aplicados que guian las

decisiones de la empresa, y definen el liderazgo de la misma”*?

La matriz axioldgica obtenida se muestra a continuacion:

Actores Clientes Clientes | Competencia | Proveedores | Gobierno

13 Gestion estratégica de negocios, Ing. Francis Salazar Pico pag 120

102



CAPITULO Il VANESA VARGAS RIERA

Principios y Valores Internos Externos

Responsabilidad X X X

Honestidad X X X
Puntualidad X X X
Confidencialidad X X
Respeto X X X X X
Etica X X X X X

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Vanesa Vargas

RESPONSABILIDAD: “Capacidad u obligacion de responde a los actos
propios y en algunos casos a los ajenos; cuidado y atencién en lo que se
hace o dice.”*

Clientes internos: Cumplimiento de las tareas encomendadas.

Clientes externos: Cumplimiento de los trabajos requeridos dentro de los tiempos

establecidos.

Proveedores: Entrega de materiales de calidad de acuerdo a 6rdenes de compra.

HONESTIDAD: “Compostura, decencia y moderacion en personas,
acciones y palabras”™

Clientes internos: Poner en conocimiento de todo el personal normasy procedimientos

establecidos en la empresa.

Clientes externos: Brindar informacion veraz sobre productos y servicios que se

venden, asi como precios y tiempos reales de duracion.

Gobierno: Cumplimento de leyes, normas y reglamentos establecidos en codigos por

los Organismos de Control.

14 i
Ibid
15 Océano UNO, diccionario ilustrado. Editorial Océano. Barcelona, Espafia. Edicién 198
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PUNTUALIDAD: “Exacto en hacer las cosas a su tiempo y llegar a los
sitios a la hora convenida™*®

Clientes internos: Cumplimiento de labores por parte del personal y pagos a tiempo de

la administracion.

Clientes externos: Entrega de trabajos dentro del tiempo programado.

Proveedores: Pagos pendientes en fechas pactadas entre las partes.

CONFIDENCIALIDAD: “ Encargar o poner al cuidado de uno algun
asunto”™"’

Clientes Internos: Cuidado con el manejo de la informacion referente a procesos de la

empresa.

Gobierno: Respetar las leyes impuestas por organismos de control.

RESPETO: “Miramiento, consideracion. Manifestacion de acatamiento
- (sl
que se hace por cortesia.” 8

Clientes internos: Cumplimento de tareas considerando el trabajo de comparieros y

mantenimiento de buenas relaciones interpersonales.

Clientes externos: Buen trato al cliente antes, durante y después de adquirir un
producto o servicio.
Competencia: No realizar publicidad falsa y no traspasar los limites sobre los que

opera la competencia.

Proveedores: Cumplir con los acuerdos pactados y contratos de compra-venta.

' Diccionario Enciclopédico llustrado Océano Uno, Edicién 1990
" Diccionario Enciclopédico Ilustrado Océano Uno, Edicién 1990
18 Océano UNO, diccionario ilustrado. Editorial Océano. Barcelona, Espafia. Edicion 198
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Gobierno: No alterar leyes ni incumplir disposiciones que vayan contra el Estado y sus

organismos reguladores.

ETICA: “Estudio de los actos morales, sus fundamentos y como se
vinculan con el comportamiento ser humano”*

Clientes Internos: Comportamiento diario de acuerdo a principios y valores,

transparencia en todas las actividades realizadas y cumplimiento de obligaciones.

Clientes Externos: Veracidad en la informacion entregada a clientes en cuanto precios

y tiempos de entrega y trato de acuerdo a principios y valores.

Proveedores: Veracidad en la informacion entregada a proveedores y trato de acuerdo a

principios y valores.

Gobierno: Llevar a cabo actividades con respeto y transparencia, cumpliendo deberes y

haciendo cumplir derechos.

3.2 Vision

Se entiende a la vision “como deberia ser y actuar la empresa en el futuro, basada en los

9920

valores y convicciones de sus integrantes”, es decir, la vision consiste en determinar

que es lo que la empresa aspira ser o tener en el largo plazo.

Para formular la vision se debe tener en cuenta las siguientes preguntas:
e “;Si tuviera ¢éxito, como seria su empresa dentro de los préximos afios?
e /Qué logros de su empresa le gustaria recordar dentro de 5 afios?
e /Qué innovaciones podrian hacerse a los productos o servicios que ofrecen su

empresa?

19 Diccionario Enciclopédico llustrado Océano Uno, Edicion 1990
2 Gestion estratégica de negocios, Ing. Francis Salazar Pico pag 123
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e /Qué avances tecnologicos podrian incorporarse?
e ;Qué otras necesidades y expectativas del cliente podrian satisfacer los
productos o servicios que ofrece su empresa, unidad o area, dentro de 3 a 5

afos?

Los elementos clave que debe contener la vision se describen a continuacion:

e Posicidén en el mercado: Principal empresa

e Tiempo: 5 afos

e Ambito del mercado: Local

e Productos o servicios: Productos multimediales y de Internet
e Valores: Responsabilidad

e Principio Organizacional: ~ Mejoramiento continuo

La vision propuesta para Médium Multimedia queda establecida de la siguiente manera:

“Situarse entre las principales empresas en la prestacion de Productos
Multimediales y de Internet y promover el uso de tecnologias de
informacion dentro de las fronteras nacionales, mejorando con

responsabilidad de manera continua”.

3.3 Mision

721 as decir,

La mision comprende “la razén de existencia y naturaleza de un negocio
esta muestra cual es el negocio de la empresa, que productos o servicios vende, a que
sector del mercado se dirigen sus esfuerzos y cuales son los valores que mantiene.

Para formular la mision se debe tener en cuenta las siguientes preguntas:

¢En qué negocio estamos?

¢Cual es el proposito basico?

¢ Quiénes son nuestros clientes?

¢Cuales son los productos o servicios presentes y futuros?

¢ Cudles son los mercados presentes y futuros?

2! Gestion estratégica de negocios, Ing. Francis Salazar Pico pag 130
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e ;/Cuéles son los canales de distribucion actuales y futuros?
e ;Cuéles son los objetivos de rentabilidad de la empresa?

e ;Cuéles son los principios organizacionales?

Los elementos clave que debe contener la mision se describen a continuacion:

e Naturaleza del negocio: Produccion y venta de productos
Multimediales, disefio grafico, de Internet e
impresiones.

e Razdn para existir: Creacion de ideas y conceptos publicitarios
y de marketing.

e Mercado al que sirve: Empresas de la ciudad de Quito.

e Caracteristicas generales de

productos y servicios: Tecnologias de informacion.
e Posicidn deseada en el mercado: Lider
e Principios y valores: Responsabilidad y ética.

La misién propuesta para Médium Multimedia quedaria establecida de la siguiente

manera.

“Somos una empresa que brinda productos multimediales y servicios de disefio
grafico que permite la transmision de ideas y conceptos publicitarios para
empresas que buscan innovacion, promoviendo con responsabilidad y ética el uso

de tecnologias de informacion y de Internet con personal capacitado”.

3.4 Objetivos

Los objetivos se los define como “la exteriorizacion del compromiso institucional de

producir resultados, sustituyendo las acciones sin direccion y permitiendo evaluar

9922

resultados, en todos los procesos de la organizacion”, es decir, son los resultados que

la empresa espera alcanzar.

%2 Gestion estratégica de negocios, Ing. Francis Salazar Pico pag 131
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3.4.1 Objetivo General

El objetivo general de Médium Multimedia, de acuerdo a las actividades que realiza es

el siguiente:

Realizar el analisis y mejora de procesos que se llevan a cabo en todas las areas de la
empresa, desde que un cliente acude en busca de un producto multimedia o servicio de
disefio grafico hasta el servicio post-venta, que permita mejorar la atencion al cliente e
incremente la imagen institucional.

3.4.2 Obijetivos Especificos

Crecimiento:

Incrementar la cartera de clientes en un 50% para el proximo afio.

— Contratar personal para el area de disefio y el area administrativa.

— Implementar programas periodicos de capacitacion de modo que todo el
personal tenga el mismo nivel de respuesta.

— Disenfar planes de motivacion para todo el personal.

— Disefiar manuales de procedimiento sobre actividades generales.

— Leasing de maquinaria para impresiones digitales u offset.

— Incrementar la eficiencia del personal en el desarrollo de actividades.

— Mejorar la planificacion de actividades y optimizar el control administrativo y
de produccién.

— Documentar los procesos e implementar un mejoramiento continuo.

— Cumplir con los objetivos mensuales y anuales de ventas

— Realizar presupuestos anuales para optimizar y controlar el uso de los recursos.

— Realizar proyectos que permitan incrementar la imagen de la empresa en el
mercado.

— Disefar planes de inversion que permitan aumentar los activos y disminuir los

pasivos.
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Mantenimiento:

— Conservar los principios y valores en la ejecucion diaria de tareas, tanto de
personal como directivos, que contribuyan a mantener la ética dentro y fuera de
la organizacion.

— Entregar informacion y documentacion al personal de manera que sus tareas se
Ileven a cabo sin retrasos ni problemas.

— Mantener el grado de comunicacion entre el personal y los directivos.

— Conservar el liderazgo democratico que permita la intervencién de todo el
personal y la generacion de ideas.

— Ejecutar controles correctivos que permitan identificar fallas y evitar retrasos en
la entrega de trabajos.

— Escuchar las sugerencias del personal, analizar sus ideas y llevar a la practica
aquellas que contribuyan al crecimiento de la organizacion.

— Mantener los niveles de inversion en publicidad y propaganda.

— Conservar la relacion que se tiene con clientes y proveedores

— El trato con clientes lo realizara el Gerente General, ya sea para iniciar un nuevo

proyecto, revisar avances, corregir errores o servicio post-venta.

Disminucién

— Eliminar retrasos en los tiempos de entrega de productos y servicios a clientes.

— Erradicar la insatisfaccion que el cliente tiene con la empresa.

— Desaparecer las fallas que se presentan en el servicio post-venta.

— Reducir los desperdicios de materia prima y demas materiales necesarios para la
produccion.

— Disefar planes de motivacion orientados a disminuir el grado de desmotivacion
existente entre los trabajadores.

— Simplificar los tiempos de respuesta ante problemas internos.

— Reducir el grado de endeudamiento que se tiene con empresas financieras.

— Disminuir el nimero de quejas presentada por clientes.

3.5 Politicas
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Las politicas son consideradas “lineamientos generales para tomar decisiones,
establecen los limites de las decisiones indicando a los gerentes qué decisiones se

pueden tomar y cudles no”%

AREA ADMINISTRATIVA

— Definir por escrito las actividades que se realizan en cada area de la empresa.

— Lamisidn, vision y objetivos deben ser de conocimiento general.

— El comportamiento dentro de la empresa sera evaluado periédicamente para
determinar que los valores sean parte de las acciones.

— Desarrollar semestralmente actividades de integracion del personal.

— Elaborar el plan de actividades semanal.

— El gerente sera quien trate directamente con nuevos clientes.

— Se establecerd controles administrativos para identificar fallas que producen
retrasos o desperdicios.

— Las quejas, tanto de clientes internos como de clientes externos, seran atendidas
por el gerente.

— Todos los empleados contaran con informacion y documentacion pertinente para
la ejecucidn de sus tareas.

— Adaptar a los procesos de la empresa herramientas que permitan incrementar la
efectividad de la empresa.

— Se mantendra buena comunicacién y una participacion democratica.

AREA RECURSOS HUMANOS

— El personal asistira a laborar con traje semiformal.

— Todos los empleados tienen derecho a los beneficios que la ley otorga: décimo
tercero, décimo cuarto, vacaciones, seguro social.

— Para contratar personal el llamamiento se lo realizara mediante anuncios en el

periddico.

% Ing. Juan Carlos Escalante Cabrera
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— Un nuevo empleado debe tener experiencia minima de 1 afio en cargos
similares.

— Contratar personal cuando haya sobrecarga de labores, luego de realizar un
analisis que concluya que las actividades realizadas no pueden ser terminadas
por el personal con el que actualmente cuenta la empresa.

— Realizar capacitaciones periddicas sobre actividades generales y cuando se
integre un nueva tecnologia a los productos y servicios de la empresa.

— Analizar trimestralmente el desempefio del personal para determinar posibles
dificultades que disminuyen el rendimiento que tiene cada trabajador.

— Entregar bonos al personal por desempefio.

AREA TECNICA

— Planificar la produccién por semana de acuerdo al numero de trabajos
pendientes y nuevos.

— Supervisar diariamente que se cumpla la produccion de acuerdo a lo planificado.

— Definir y documentar todos los procesos que se lleven a cabo en el area.

— Aplicar controles correctivos que se den sobre la marcha de un trabajo.

— Los productos finales seran analizados de acuerdo a estandares de calidad.

— El cuidado de la tecnologia usada sera responsabilidad de cada empleado.

— Cada nuevo empleado sera capacitado por el disefiador principal por un lapso de
7 dias.

— Los avances de proyectos deberan ser aprobados por el cliente, las correcciones

a realizarse seran de acuerdo a las necesidades del cliente.

AREA FINANCIERA

— Llevar registros contables de ingresos y egresos por un lapso de 7 afios
calendario.

— Elaborar presupuestos anuales de ingresos y egresos de todas las areas de la
empresa.

— Ejecutar controles del presupuesto que determinen su correcta ejecucion.

— Cumplir con los pagos pendientes a proveedores.
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— Mantener un nivel de endeudamiento inferior al total de activos.

— Todo el personal debe conocer cudles son las politicas de cobro que se manejen.

— Contratar un contador si los ingresos superan los 40.000 dolares.

— Controlar que los clientes cancelen dentro de los plazos establecidos.

— Realizar planes de inversion en bonos o acciones cuando haya utilidad al final
del afio.

— No adquirir maquinaria nueva si no arrendarla.

— El financiamiento debera provenir del portafolio de inversiones.

AREA VENTAS

La forma de pago de clientes dependera del precio final que tenga un producto o

servicio, pudiendo ser 50% de entrada, 25% durante y 25% a contraentrega.

— Los precios de los productos variardn de acuerdo a las especificaciones que
necesite el cliente, pudiendo tener rangos que van desde los 30 dolares hasta los
5.000 ddlares.

— Realizar evaluaciones a clientes para determinar si sus necesidades fueron
satisfechas.

— La manera de buscar un nuevo cliente serd a través de actividades de
telemercadeo.

— Realizar la planificacion de ventas al inicio de cada afio.

— Analizar el cumplimiento de ventas mes a mes.

— Planificar al inicio de cada afio cual serd el monto anual de inversion en
publicidad y propaganda.

— Evaluar la eficiencia en el servicio anterior y posterior a la venta.

— Las quejas seran atendidas dentro de las 24 horas de ser presentada y seran

atendidas por el Gerente.

3.6 Estrategias

La estrategia se considera como “la determinacion de metas y objetivos basicos de largo

plazo de la empresa, la adopcion de los cursos de accion y la asignacion de recursos
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9924

necesarios para lograr dicha meta”“", es decir, la estrategia muestra a la empresa el

camino a seguir para conseguir sus propositos.
3.6.1 Plan operativo
El Plan Operativo muestra las actividades por areas que una empresa Se propone a

realizar durante un afio plazo. Las actividades que se llevaran a cabo en Médium

Multimedia se muestran a continuacion:

2 Alfred Chandler JR
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PLAN OPERATIVO 2007

ENER

FEBR

MAR

ABR

MAY

JUN

JUL

AGO

SEP

OCT

NOoV

DIC

Cronograma
Actividades

4 1

3| 4 1

2

4 1

Incrementar el numero de clientes
Elaborar un plan de marketing
Aplicacion

Medir resultados

Mejorar la imagen institucional
Incrementar la eficiencia del personal
Dar a conocer al personal
Direccionamiento Estratégico
Capacitacion personal de Disefio
Evaluacion del desempefio

Motivacion de todo el personal

Mejoramiento de Procesos
Analisis y definicion de Procesos
Disefio de procesos mejorados

Aplicacion

Gestion de Ventas
Plan mensual de ventas
Control de produccion y calidad

Presupuestos
Elaboracion presupuesto anual
Control ejecucion presupuesto

Inversiones en Bolsa

Disefio e impresion

Leasing maquinaria impresiones
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3.6.2 Mapa Estratégico

2007

"Somos una empresa que brinda productos multimediales y
servicios de disefio grafico que permite transmision de ideas y
conceptos publicitarios para empresas que buscan innovacion,
promoviendo con responsabilidad y ética el uso de tecnologias de
informacion y de Internet con personal capacitado™

Misién

2008

2009

Vision

"Situarse entre las principales empresas en la prest:
Multimediales y de Internet y promover el uso d
informacion dentro de las fronteras nacionales,
responsabilidad de manera continu

2010

Objetivos

Objetivos

- Incrementar la cartera de clientes en
un 50% para el préoximo afio.

- Implementar programas periddicos de
capacitacion.

- Disminuir los tiempos de entrega de
productos y servicios a clientes.
Politicas

- Buscar clientes nuevos por medio de
telemercadeo.

- Realizar capacitaciones periddicas y
cuando se integre un nueva tecnologia.
- Supervisar diariamente que se cumpla
la produccién planificada.

Estrategias

- Disefiar un plan de publicidad y
marketing orientado hacia la mediana y
gran empresa de la ciudad de Quito.

- Determinar cuales son las falencias
que presenta el personal y en base a esa
informacion disefiar la capacitacion
que recibira cada empleado.

- Dentro de la planificacion que se
hace con el cliente, incluir un tiempo
extra para cubrir posibles
contratiempos.

- Leasing de maquinaria para
impresiones digitales u offset

- Incrementar la eficiencia del
personal en el desarrollo de
actividades.

- Disefiar manuales de procedimiento
Politicas

- No adquirir maquinaria nueva si no
arrendarla

- Analizar el desempefio del personal.
- Todas las actividades que realiza la
empresa deberan estar por escrito y ser
de conocimiento general.

Estrategias

- Investigar en todas las Insituciones
Financieras los costos por leasing,
después de elegir la mas conveniente
incluir ese costo dentro del
presupuesto.

- Implementar la capacitacion
polifuncional para todo el personal de
manera trimestral.

- Observar y documentar las
actividades por areas y actuar en base
a las normas establecidas para cada
situacion.

Objetivos

- Realizar proyectos que permitan
incrementar la imagen de la empresa en
el mercado

- Disefiar planes de inversion que
permitan aumentar los activos y
disminuir los pasivos

- Simplificar los tiempos de respuesta
ante problemas internos.

Politicas

- Atender quejas de clientes dentro de
un tiempo maximo de 24 horas.

- Invertir cuando la empresa obtenga
ganancias.

- El personal contara con informacion y
documentacion necesaria.

Estrategias

- Asociar la marca de la empresa a
actividades de beneficencia.

- Destinar parte de las utilidades a la
compra de acciones y bonos, las
ganacias obtenidas reinvertir en
crecimiento de la empresa.

- Adaptar Empowerment como parte de
la cultura organizacional mediante
seminarios al personal.

Objetivos

- Implementar mejoramier
como herramienta admini:
- Mejorar la planificacién
y optimizar el control adm
produccion.

- Disminuir el grado de er
gue se tiene con empresas
Politicas

- Adaptar herramientas ad
gque permitan incrementar
- Establecer controles adn
para identificar fallas que
retrasos o desperdicios.

- El financiamiento deber:
portafolio de inversiones.
Estrategias

- Estudiar herramientas ac
usadas en empresas existo
impacto que tendria al inc
procesos de la empresa.

- Realizar reuniones mens
planificar actividades y ej
semanales para corregir er
- Invertir en portafolio el :
utilidades.

€

oo rorereroo—er—preweres— VA0l Y QU pueden representar

una ventaja competitiva”®".

Las principales actividades que se realizan en Médium Multimedia asi como las
actividades que sirven de apoyo para su funcionamiento se pueden resumir en la

siguiente cadena de valor:

% http://www.gestiondeventas.com
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Gréfico No. 6: Cadena de Valor Empresa Médium Multimedia

RETROALIMENTACION

N

SERVICIO
TECNOLOGICO

- Identificacion de clientes. - Atencion al cliente. - Mantenimiento de paginas.

- Analisis de necesidades. - Desarrollo de productos o servicios. - Atencion de quejas.

- Generacién de ideas para disefio. - Revision, aprobacion y control de avances. - Seguimiento de clientes.

- Elaboracion de contratos. - Finalizacion del proyecto. - Espacios para banners publicitarios.

_
_
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4.2 Inventario de Procesos

VANESA VARGAS RIERA

A continuacién se detalla los procesos, por area, que existen actualmente en Médium

Multimedia y que estan presentes para la consecucion de objetivos y cumplimiento de

actividades:

ADMINISTRATIVO - FINANCIERO

Planificacion de actividades
Capacitacion

Reclutamiento

Control de actividades
Manejo de cartera de clientes
Adquisicion de materiales
Pago de impuestos
Identificacion de proveedores
Innovacion tecnologica
Presupuesto de ingresos y gastos
Control presupuestario
Registro de ingresos y egresos
Manejo de caja chica

Control de flujo de efectivo
Pagos a terceros

Recuperacion de cartera
Control de inventarios

Elaboracion declaraciones para pago de impuestos

AN N NN Y N N U N N U N N N N U N N

Control de ingresos por ventas
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TECNICO

AN N YV N U U N N

Determinar necesidades del cliente

Elaboracion de propuesta de proyecto con necesidades del cliente
Seguimiento para aprobacion del cliente

Proceso de desarrollo del proyecto

Recepcidn de informacidn del cliente

Elaboracion y presentacion de propuesta grafica a cliente, analisis y cambios
Desarrollo de proyecto para Internet

Desarrollo de proyecto para impresion

Reunion con cliente para aprobacion final

Pruebas de servidor (verificar funcionamiento en Internet)

Entrega de proyecto a cliente

MERCADEO

DN N N N

Elaboracion de bases de datos clientes actuales y potenciales
Concertar citas con posibles clientes

Disefio de publicidad de productos y servicios

Seguimiento a clientes actuales

Informe de actividades

VENTAS

Elaboracion de politicas de cobro
Realizar publicidad y propaganda
Proyeccion mensual de ventas

Venta de servicio para mantenimiento de Paginas Webs
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4.3 Seleccién de procesos

Los procesos son seleccionados mediante el METODO SELECTIVO DE
RAZONAMIENTO, el mismo que consiste en aplicar preguntas que estan formuladas de

acuerdo a lo que la empresa considera importante para su mejoramiento:

Al mejorar este proceso, se incrementa la imagen institucional?
Si se mejora este proceso, se reducen costos y tiempos?
Con el mejoramiento de este proceso, se mejora la calidad del servicio al cliente?

Al mejorar este proceso, se incrementa la rentabilidad?

S A

La mejora de este proceso, permite aumentar el nivel de ventas?
Las preguntas seran aplicadas a todos los procesos de la empresa, si se tiene una respuesta

afirmativa se asignara la calificacion de 1y si se tiene una respuesta negativa se asignara la

calificacion de 0, de esta manera seran seleccionados los procesos mas importantes.
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PROCESOS

Preguntas

&)
[y

o
N

P3

P4

T
(6]

Total

ADMINISTRATIVO - FINANCIERO

Planificacion de actividades

Capacitacion

Reclutamiento

Control de actividades

Manejo de cartera de clientes

Adquisicion de materiales

Pago de impuestos

Identificacion de proveedores

Innovacioén tecnoldgica

Presupuesto de ingresos y gastos

Control presupuestario

Registro de ingresos y egresos

Manejo de caja chica

Control de flujo de efectivo

Pagos a terceros

Recuperacion de cartera

Control de inventarios

Elaboracion declaraciones para pago de impuestos

Control de ingresos por ventas

olr|lolr|r|Rr|kR]|r|lOo|lr]|FR|[R]|r|lOo]|Fr]|O|FR |O]|F

Oolr |k |k |lo|lo|lo]lolr |k | |R|lOo|Fr|lO|F |O|F |-

O|o|rRr |P|O|O|O|OCO O |F |FP|O|OCO|OC|F |F |O|F|F

P |||, |FP|IFP|FPI|IO|IC|FP |FP|O|O|JO|O|O|O |O|F

O|o|o|o|Oo|O|O ||| |FP|O|O|O|F |O|O|F |F

PN IR INININFP RO N PP W ]N P |w o

TECNICO

Determinar necesidades del cliente

[N

[ERN

-

=

-

(6]

Elaboracion de propuesta de proyecto con necesidades
del cliente

Seguimiento para aprobacion del cliente

Proceso de desarrollo del proyecto

Recepcidén de informacion del cliente

R~ ]o |-

| |O |O

Rl

PP |~ |o

R

oo N |w

Elaboracion y presentacion de propuesta grafica a
cliente, andlisis y cambios

Desarrollo de proyecto para Internet

Desarrollo de proyecto para impresiéon

Reunion con cliente para aprobacion final

Internet)

Entrega de proyecto a cliente

P |O|O|O|O |k

olr |k |k |+ |-

R |O |k |O |O|F

O |Oo|Oo|Oo |Oo|F

O |Oo|o|Oo|Oo|F

NP N[O

MERCADEO

Elaboracion de bases de datos clientes actuales vy
potenciales

Concertar citas con posibles clientes

Disefio de publicidad de productos y servicios

Seguimiento a clientes actuales

Informe de actividades

O |k |k |r|oO

O |O |- |0 |-

o|r |o|r |+

O | |O |- |O

o|r |k |+ |+

Ol |W|h |W

VENTAS

Elaboracion de politicas de cobro

Realizar publicidad y propaganda

Proyeccion mensual de ventas

Venta de servicio para mantenimiento de Paginas Webs

N

P |O |O |-

P |O |O |-

ok |k |k

R =)

Blw|w|s

120




CAPITULO IV VANESA VARGAS RIERA

Procesos Seleccionadas

e Planificacion de actividades

e Innovacion tecnoldgica

e Presupuesto de ingresos y gastos

e Recuperacion de cartera

e Determinar necesidades del cliente

e Proceso de desarrollo del proyecto

e Recepcion de informacion del cliente
e Elaboracién y presentacion de propuesta grafica a cliente, analisis y cambios
e Concertar citas con posibles clientes
e Seguimiento a clientes actuales

e Elaboracidn de politicas de cobro

e Venta de servicio para mantenimiento de Paginas Webs

4.4 Mapa de Procesos Seleccionados

El mapa de procesos muestra un resumen de los procesos mas importantes para el

funcionamiento de la empresa, en el se destacan los siguientes procesos:

e Proceso Gobernante: Permiten a los niveles directivos tomar decisiones.

e Procesos Basicos: Agregan valor, pertenecen a la naturaleza misma del area y

orientan su actividad.

e Procesos de Apoyo: Ayudan a que las actividades se efectllen de manera adecuada.
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PROCESOS BASICOS

Innovacion tecnoldgica

Recuperacion de cartera

Determinar necesidades del cliente

Proceso de desarrollo del proyecto

Recepcion de informacion del cliente

v

Elaboracion y presentacion de propuesta
grafica a cliente, analisis y cambios

- Concertar citas con posibles clientes
PROCESO GQd - Seguimiento a clientes actuales

‘ - Venta de servicio para mantenimiento de

Paginas Webs

Planificacion de Actividades

PROCESOS DE APOYO

A 4

- Presupuesto de ingresos y gastos

- Elaboracidn de politicas de cobro

45 Analisis de Procesos Seleccionados

El andlisis de procesos permite hacer un estudio de cada proceso, para determinar mediante
diagramas, el grado de eficiencia que tienen, cual es el personal involucrado, cuales son los
costos y los tiempos y a partir de esto determinar cuales son las mejoras que pueden hacerse

en cada uno de ellos.
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45.1 Tablade Costos

La tabla de costos permite determinar cuanto le cuesta por minuto a la empresa cada

persona que se encuentra trabajando actualmente.

De acuerdo a la siguiente tabla, el personal de Médium Multimedia percibe los siguientes

ingresos por minuto:

Gerente General 500.00 16.667 2.083 0.035 0.0628 0.0976

Diseflador Multimedial 350.00 11.667 1.458 0.024 0.0628 0.0872

Diseflador Multimedial 350.00 11.667 1.458 0.024 0.0628 0.0872

Disefiador Grafico 250.00 8.333 1.042 0.017 0.0628 0.0802
Ejecutivo de ventas 400.00 13.333 1.667 0.028 0.0628 0.0906
Ejecutivo de ventas 400.00 | 13.333 1.667 0.028 0.0628 | 0.0906
Contador 200.00 6.667 0.833 0.014 0.0628 0.0767
Mensajero 180.00 6.000 0.750 0.013 0.0628 0.0753

Ejemplo de costo por minuto de acuerdo al ingreso mensual:

. IngresoMensual
Ingreso/ Dia = g . Ingreso/ Dia = 500 _ 16.667
30dias 30
IngresoDia
Ingreso/ Hora = ‘ngresobia Ingreso/ Hora = 16.667 =2.083
8horas 8
Ingreso/ Minuto = M Ingreso/ Minuto = 2,083 =0.035
60minutos 60
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Gastos Operativos

Los gastos operativos promedio mensuales ascienden a $905 Dolares, los mismos que

correspondes a $0.0628 ddlares por minuto, este valor se ha incluido en la tabla de costos

para determinar el costo total por trabajador por minuto. Médium Multimedia presenta los

siguientes gastos:

AN N N Y N N N N N N

Suministros y materiales
Repuestos y accesorios vehiculo
Accesorios equipo de computacion
Adgquisicion Programas

Servicios basicos

Internet

Arriendo

Impuestos

Otros varios

Servicios Bancarios

Telefonia mévil

Ejemplo de costos de acuerdo al total de gastos operativos:

905

Costo/ Dia = CostoMenstal Costo/Dia = =30.1666
30dias 30
Costo/ Hora = Costobia Costo/Hora = 30.1666 _ 3.770
8horas
Costo/ Minuto = M Costo/ Minuto = @ =0.0628
60minutos 60
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45.2 Diagrama de Procesos

“Se define como un método para describir grdficamente un proceso existente o uno nuevo
propuesto mediante la utilizacion de simbolos, lineas y palabras simples, demostrando las

. . . JJ26
actividades y su secuencia en el proceso.

Los diagramas de procesos que se van a desarrollar para Médium Multimedia incluyen la

siguiente informacion:

o Responsable

o Lugary fecha

o Ingresoy resultado
o Frecuencia

a Costo

o Actividades

o Tiempo

o Observaciones de cada proceso, si las hubiere

Los simbolos a utilizarse es la siguiente:

= OPERACION: modifica o crea algo, agrega valor.

= INSPECCION O CONTROL: revisa o verifica algo.

= DEMORA O ESPERA: se presenta cuando el objeto se

queda detenido en espera de accion posterior.

UL O

% HARRINGTON, James. Mejoramiento de los procesos de la empresa. McGraw Hill Interamericana S.A.. Bogot4, Colombia, 1994,
pag.96.
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= ARCHIVO O ALMACENAMIENTO: ocurre cuando

algo es almacenado para uso posterior

@ = TRANSPORTE: mueve el objeto de estudio.

La presentacion de diagramas de cada proceso se muestran a continuacion:
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TNDIVIT &

PROCESO No. 01

Proceso: Planificacion de Actividades

Responsable: Gerente General Costo del Pr
Entrada: Convocatoria reunion Tiempo del |
Salida: _ Plan de acci6n semanal Lugary fe
Frecuencia: Semanal |
. Tiempo (min
Actividades O ] D) VvV (= AV po ( NA)\V
1.- Convocatoria a reunion > 5
2.- Reunion con equipo de disefio D) 20
3.- Revision de todos los proyectos por cliente ] 25
4.- Revision de informacion por area 1 20
5.- Elaboracion de cronograma por duracion de cada proyecto O 30
6. Determinar necesidades de suministros ] 10
7. Aprobar plan O 10
8. Comunicar al personal (D 10
9. Archivo \V4 5
Subtotal 40 95
Total 135
Eficiencia 30%
Costo del Proceso en ($) |3.381 +13.684 =17.065 |
Tiempo del Proceso en (min) 40+95=135
Eficiencia en Tiempo |= __ *100 _ = 40 =0.30 = 30%
AV + NAV 40+95 135
Eficiencia en Costos _ AV . 100 3381 _ 3381 _
AV + NAV 3.381+13.684 13.684

OBSERVACIONES PROCESO NO. 01

1. Llevar a cabo reuniones para decidir que actividad realizar y que actividad no, es

parte de cualquier proceso que se lleve en la empresa.

2. Por lo general el gerente y el disefiador principal son quienes deciden sobre

proyectos pendientes y proyectos entregados.
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3. Debido a que cada trabajo es considerado un proyecto con caracteristicas

particulares, es necesario hacer un seguimiento individual desde que inicio.

4. Las actividades que se van a realizar cada dia de la semana debe ser de

conocimiento general.

TNEDIVIT &

PROCESO No. 02

Proceso: Innovacion Tecnoldgica

Responsable: Disefiador Multimedia Costo del |
Entrada: Necesidades de Tecnologia Tiempo de
Salida: Adquisicién L f
Frecuencia: Semestral ugaryt
. Tiempo (min)
Actividades O I D) — Vi NAV
1.- Reunidn con Gerente (D 20
2.- Anélisis de nuevas necesidades L] 45
3.- Determinar tecnologia a implementarse | 30
4.- Seleccionar proveedores ] 15
5.- Cotizar equipo con proveedores seleccionados [ 25
6.- Estudiar politicas de pago 1 20
7.-Aprobar politicas de pago O 25
8.- Adquirir tecnologia (@) 60
Subtotal 85 155
Total 240
Eficiencia 35%
Costo del Procesoen ($) [= AV + NAV 8.296 + 22.994 = 31.29|
Tiempo del Proceso en (min) |= AV + NAV |85 +155= 240|
AV 85 85
Eficiencia en Tiempo |~ *100 = =0.35=35
AV + NAV 85+155 240
Eficiencia en Costos AV 100 8.296 66.856
AV + NAV 8.296+ 22994 3129
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OBSERVACIONES PROCESO NO. 02

1. Lainnovacion en tecnologia identificada por el disefiador debe ser comunicada

al gerente mediante reunion solicitada por el area de disefio.

2. Estas necesidades surgen debido a que hay programas 0 equipos que se

mejoran, por lo tanto se debe analizar como beneficiarian a la elaboracién de

bienes y prestacion de servicios.

Debido a que la innovacion en tecnologia representa un rubro elevado, es

necesario consultar a varios proveedores para encontrar la mejor opcion.

TNEDIVITI &

PROCESO No. 03

Proceso: Presupuesto de Ingresos y Gastos

Responsable: Contador Costo del
Entrada: Necesidades Tiempo de
L Tiempo (min
Actividades O D) \V/ — AV po ( NA)V .
1.- Contador solicita necesidades a departamentos [ 15
2.- De acuerdo a registros verificar que pagos se debe realizar ] 10
3.- De acuerdo a planificacidn, determinar ventas a realizar [ 10
4.- Determinar que adquisiciones realizar ] 10
5. Elaborar borrador de presupuesto O 10
6. Revision de Gerente General ] 20
7. Aprobar O 10
8.- Elaborar presupuesto final O 15
Subtotal 35 65
Total 100
Eficiencia 35%

Costo del Proceso en ($)

Tiempo del Proceso en (min)

[4.3575 + 5.4035=19.761|

35+65=100
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OBSERVACIONES PROCESO NO. 03

1. Para realizar el presupuesto de la semana, el contador necesita obtener la

informacion sobre requerimientos, pagos y cobros pendientes de todas las areas,

toda la informacién debe unificarse.

2. El borrador debe ser analizado por el gerente porque es el quien aprueba pagos,

cobros y adquisiciones.

TNEOIVITI &

PROCESO No. 04

Proceso: Recuperacion de Cartera

Responsable: Gerente General Costo del |
Entrada: Revision de cartera vencida Tiempo de
Salida: _ Registro de cartera recuperada Lugary1
Frecuencia: Semanal

L Tiempo (min)

Actividades O O Db |v | = NV AV

1.- Revision de cartera vencida ] 20
2.- Verificar fechas de vencimientos || 15
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OBSERVACIONES PROCESO NO. 04

1. Ejecutivos de venta contactan via telefonica a los clientes para recordarles los
pagos que tienen pendientes y para informarles que deben acercarse a la empresa
a cancelarlos o caso contrario el mensajero se acercara a retirarlos. Esto es para

evitar la pérdida de tiempo.

2. El mensajero acude a las empresas cuando los cheques se encuentran listos.

3. El gerente revisa que cobros se realizaron y cuéles estan pendientes para realizar
nuevas llamadas, pero esta vez es él quien las realiza o en su efecto visita al

cliente.
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MO &

PROCESO No. 05

Proceso: Determinar necesidades del cliente

OBSERVACIONES PROCESO NO. 05

Responsable: Disefiador Multimedial Costo del P
Entrada: Concertar cita con cliente Tiempo del
Salida: Nuevo proyecto Lugar y fe
Frecuencia: Cada 2 semanas
Actividades Tiempo (min
O L] [ = AV e NA)\V
1.- Concerta cita para reunién L[> 10
2.- Reunion con cliente LD 30
3.- Identifica interés del cliente 1 10
4.- Analiza informacién presentada por cliente 1 25
5.- Analiza datos de empresa, mercado, demanda, competencia (. 40
6.- Presenta posibles soluciones gréficas a cliente O 30
7.- Espera respuesta de cliente (D 15
8.- Concreta proyecto a realizarse O 25
Subtotal 55 130
Total 185
Eficiencia 30%
Costo del Proceso en ($) [5.056 +11.596 =16.652
Tiempo del Proceso en (min) |55 +130=185 |
Eficiencia en Tiempo L *100 i = E =0.30 =30
AV + NAV 55+130 185
Eficiencia en Costos _ L *100 5.056 _ 5.056 0
AV + NAV 5.056+11.596 16.652

1. La reunion con el cliente es necesaria porque identificar que necesidades tiene

en cuanto a los productos o servicios de la empresa resulta complejo, por ello el

disefiador necesita tener contacto personal para interpretar junto con el cliente

que es lo que realmente necesita.
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2. Se debe profundizar en toda la informacion relevante al funcionamiento de la
empresa porque de otra manera no se podra construir una propuesta grafica que

satisfaga al cliente y vaya con sus intereses publicitarios y de marketing.

3. Contoda la informacion referente a la empresa, el disefiador multimedia prepara
varias propuestas al cliente para que este las analice y se decida finalmente por

una.

4. El andlisis que hace el cliente toma un poco de tiempo porque este a su vez tiene
que consultarlo con su equipo de trabajo para determinar si la propuesta hecha

por Médium Multimedia es la que requieren o que debe modificarse.

PROCESO No. 06

MU &

Proceso: Recepcién de informacion del cliente

Responsable: Disefiador multimedia Costo del F
Entrada: Recepcion de informacion Tiempo de
Salida: Informacion lista para proyecto Lugary fe
Frecuencia: Cada 2 semanas
o Tiempo (min)
Actividades O | B — AV NAY
1.- Recepta informacidn que cliente presenta O 35
2.- Analiza informacién presentada 1 25
3.- Verifica informacion textual y gréafica de acuerdo a requerimientos ] 20
4.- Informacion incorrecta se envia a corregir (D 15
5.- Verifica necesidad de informacion de terceros 1 10
6.- Solicita permisos para acceder a informacién [ 20
7.- Presenta informacidn lista para servidor o proyecto O 30
Subtotal 65 90
Total 155
Eficiencia 42%
Costo del Procesoen ($) |= AV + NAV |5.668 + 7.848 =13.516 |
Tiempo del Proceso en (min) [= AV + NAV [65 + 90 = 155 |
133
65 65
Eficiencia en Tiempo |~ AV *100 _ =0.42=42
P AV + NAV 65+ 90 155
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OBSERVACIONES PROCESO NO. 06

1. El cliente tiene que estar 100% comprometido en reunir la informacion, tanto

textual como grafica del proyecto, de la mejor manera y siguiendo las pautas

entregadas por Médium.

2. El disefiador informa al cliente que datos deben corregirse o que datos o graficos

hacen falta de ser entregados.

3. Puede darse el caso de necesitarse informacién de terceros o de base de datos

externas, si se da el caso se deben realizar las respectivas gestiones de permisos

Yy aCCeso.

Mo

me d i all

PROCESO No. 07

Proceso: Elaboraciony presentacion de propuesta grafica y anali

3.- Organiza trabajo a realizarse, etapas y tiempos
4.- Realiza direccidn creativa

I5 - Realiza bocetaie de interfase

Responsable: Disefiador multimedia Costo del P
Entrada: Informacion lista para proyecto Tiempo del
Salida: Propuesta grafica aprobada Lugary fe
Frecuencia: Cada 2 semanas

o Tiempo (min)

Activi
ctividades O (O I \Y4 = AV NAV

1. Recopilacidn de informacién terminada D) 10
2.- Establece planificacion y alcance del proyecto 1 104 20

25

35

000

25
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OBSERVACIONES PROCESO NO. 07

1. Disefiador multimedia debe establecer cronogramas detallando trabajo a
realizarse, etapas y tiempos de presentacién internos, tanto en grafica como en
programacion, debido a que la propuesta grafica debe presentarse al cliente

dentro de 48 horas.

2. Consiste en elaborar los diferentes aspectos publicitarios del proyecto esto es el
tono y atmdsfera de aplicacion, objetivos comunicacionales, identidad de

proyecto, fotografia o ilustracion a realizarse, musicalizacion, video, etc.

3. Lapropuesta es presentada al cliente en una reunién a fin de descartar o aprobar

aspectos relacionadas a la parte grafica y una vez concluida esta, se procede a
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pulir la presentacion inicial con las modificaciones solicitadas por el cliente, en

caso de existir.

MEIVIT &

PROCESO No. 08

Proceso: Proceso de desarrollo del proyecto

Responsable: Disefiador Multimedia Costo del
Entrada: Propuesta gréafica aprobada Tiempo de
Salida: _ Entrega de proyecto terminado Lugar y
Frecuencia: Cada 2 semanas
L Tiempo (min
Actividades O D) — XY, po ( NA)\V |
1.- Propuesta grafica aprobada | 5
2.- Distribuye labores a equipo de trabajo O 20
3.- Realizacion de parte gréfica O 120
4. Reunidn con cliente para aprobacion o modificacion [ 30
5.- Realizacion de parte textual O 120
6. Reunion con cliente para aprobacion o modificacion [ D 30
7.- Realizacion de parte de programacion O 120
8.- Reunién con cliente para aprobacién o modificacion D) 30
9.- Analiza informacion final presentada por equipo 1 40
10.- Realizan correciones finales D) 30
11.- Consolida parte gréfica, textual y programacion L] 30
12.- Presentacion final de proyecto a cliente O 30
13.- Entrega 10
Subtotal 410 205
Total 615
Eficiencia 67%
Costo del Proceso en ($) 34.912 + 23.002 = 57.914]
Tiempo del Proceso en (min) |410 +205= 615|
Eficiencia en Tiempo |~ _ *100 40 = 0 =0.67=
AV + NAV 410+ 205 615
Eficiencia en Costos _ AV *100 34912 _ 34912
AV + NAV 34.912 + 23.002 57.914

OBSERVACIONES PROCESO NO. 08
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1. El disefiador principal divide en partes al proyecto dependiendo de su objetivo y
tipo de cliente, a veces la parte grafica tendra mucho mas trabajo y en otras se

dara esto al disefiador encargado de la programacion.

2. Durante la ejecucion de todo el proceso, existen tres reuniones intermedias con

el cliente para ir verificando diferentes funcionamientos y artes.

3. Las correcciones dependen de lo que diga el cliente.

PROCESO No. 09

MOV &

Proceso: Concertar citas con posibles clientes

Responsable: Gerente General Costo del
Entrada: Personas conocidas o cercanas Tiempo de
Salida: Nuevos clientes Lugar vy
Frecuencia: Semanal
. Tiempo (min
Actividades O D) \V/ — AV po ( NA)V .
1.- Muestra portafolio a personas conocidas LD 90
2.- Muestra portafolio a personas referidas por antiguos clientes O 90
3.- Estudian el movimiento de compras por Internet | 90
4.- Analizan a que mercado es mas factible mostrar productos o servicio (I 60
5.- Ejecutivos sondean mercado via telefonica o via mail O 180
6.- Ejecutivos explican a cliente misién de la empresa D) 20
7.- Ejecutivos analizan productos y servicios a publicitar | 30
8.- Se concerta una nueva cita D) 10
Subtotal 270 300
Total 570
Eficiencia 47%
Costo del Proceso en ($) |41.4 + 47.376 = 88.776)
Tiempo del Proceso en (min) |270 t§(,)0 = 570|
o o |_ L*w\n | | 270 _27O_n/17_A
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OBSERVACIONES PROCESO NO. 09

Se trata de personas que podrian estar interesados en los servicios de Medium
Multimedia y cuya base de datos ha sido entregada por conocidos y antiguos

clientes.

Se analiza el mercado de compras por Internet para identificar el aparecimiento

de nuevas tendencias de informacion, solicitudes digitales, etc.

Los ejecutivos constituyen el equipo de venta y su tarea principal es contactar a
clientes via telefénica y via mail de acuerdo a bases de datos entregadas por la
gerencia o a clientes que ellos consideren viables y publicitar los servicios de la

empresa.

Muchas de las veces los clientes a quienes se contactan desean saber todo lo que
hace la empresa, con que otros clientes a trabajado y mas acerca de los

productos o servicios, todo esto via telefonica.

- - PROCESO No. 10
TMNEDIVIM &
m u I t i m e d i aml

Proceso: Seguimiento a clientes actuales

Gerente General Costo del PII
Bases de datos Tiempo del
Informacion actualizada del cliente
Lugar y fe
Semanal
. Tiempo (min)
Actividades
O 0B (v |= =y NAV
1.- Verifica trabajos en proceso ] 20
19 \/arifira nctardn Ao trabkhaince antracnadAc 1 oYa)
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OBSERVACIONES PROCESO NO. 10

1. Los ejecutivos son los encargados de llamar a clientes actuales para acrecentar la

relacién que mantienen con la empresa y ofertar productos o servicios.

2. El gerente visita a clientes para saber como se encuentran, para ofrecer nueva
linea de productos y para averiguar que opinion tienen de los productos y
servicios que se venden asi como de la atencion que reciben porque esto sirve

para retroalimentacion.

3. EIl servicio post-venta depende del contrato inicial, si este se incluyé en el
contrato no tiene valor, pero si el cliente lo requiere una vez entregado el

producto o servicio, este tiene un costo minimo.
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TNEDIVITI &

PROCESO No. 11

Proceso: Elaboracion politicas de cobro

Responsable:

Gerente General Costo del P
Entrada: Andlisis politicas anteriores Tiempo del
Salida: Aprobacion de nuevas politicas Lugary fe
Frecuencia: Trimestral
. Tiempo (min
Actividades O 14 |IB — XY, o N A)\V

1.- Reunion con contador D) 30
2.- Analizar politicas establecidas 1 20
3.- Adecuar politicas de acuerdo a cliente O 25
4.- Aprobar nuevas politicas O 15

Subtotal 40 50

Total 90
Eficiencia 44%

Costo del Proceso en ($)

Tiempo del Proceso en (min)

Eficiencia en Tiempo

Eficiencia en Costos

OBSERVACIONES PROCESO NO. 11

[3.904 +8.715 =12.619 |
40 +50 =90

- A a0 40 _ 90 _ 4 44- 24%
AV + NAV 40+50 90

~ AV " 33904 33904

AV + NAV 3.3904+8.715 12.619

1. Para elaborar nuevas politicas el gerente necesita el aporte del contador.
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2. Antes de emitir una nueva politica es necesario y obligatorio analizar las

politicas vigentes para determinar si es posible adaptarlas o modificarlas.

MM &

PROCESO No. 12

Proceso: Venta de Mantenimiento paginas web

Responsable: Disefiador multimedia Costo del PII
Entrada: Reunidn con cliente Tiempo del
Salida: Venta aprobada
Frecuencia: Mensual Lugary fe
. Tiempo (min)
Actividades O 14 |IB — AV NAY
1.- Reunion con cliente D) 30
2.- Ofrecer servicios a cliente D) 15
3.- Explicar a cliente planes de mantenimiento ] 25
4.- Al término de un proyecto ofrecer al cliente nuevos servicios O 25
5. Venta aprobada O 10
Subtotal 35 70
Total 105
Eficiencia 33%
Costo del Procesoen ($) [= AV + NAV [3.416 + 6.364 = 9.78|
Tiempo del Proceso en (min) |= AV + NAV 35+70=105
AV 35 35
Eficienciaen Tiempo |~ v, . winvs *100 = =0.33=33%
AV + NAV 35+70 105
Eficiencia en Costos AV
AV xq00 3.416 _ 3.416 03
AV + NAV 3.416+6.364 9.78
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OBSERVACIONES PROCESO NO. 12

1. Los productos y servicios que se venden tienen muchas caracteristicas que

requieren de reuniones con dialogos extensos y explicaciones profundas, de otra

manera cerrar una venta tardaria mucho mas tiempo.

4.6  Matriz de Analisis Resumida

MO &

MATRIZ DE ANALISIS RESUMIDA

No. Proces Tiempo Costo USD (min.) Frecuencia
AV | NAV | Total |Eficiencia] AV | NAV | Total |Eficiencia

1 [ptanificacion de actividades MEJORAMUENTE DE BROGESOSsg1 | 13604 | 17.085 [ 20% Semanal

2 |Innovacién Tecnoldgica 85 155 | 240 35% 830 | 2299 [ 31290 | 27% Semestral

3 [Presupuesto de ingresos y gastos 35 65 100 35% 436 | 540 | 9.761 [ 45% Semanal

4 |Recuperacion de cartera 115 | 245 | 360 2% | 1122 | 19.90 | 31.122 | 36% Semanal

5 |Determinar necesidades del cliente 55 130 | 185 30% | 506 [ 11.60 | 16.652 ) ,.30% |2 vecesal mes

6 |Recepcion informacion del cliente 65 90 155 42% 567 | 7.85 | 13516 %42% 2 veces al mes |
| 7 |Elaboracion y presentacion de propuesta grafica 120 | 105 | 225 53% | 1029 | 9.16 | 19.445| 53% |2 vecesal mes
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El presente capitulo propone un mejoramiento de procesos, para la empresa Médium
Multimedia, que busca dar solucion a los problemas detectados asi como a las
deficiencias en tiempos y en costos resultantes del analisis de procesos realizado en el

capitulo 1V.
5.1 Procesos Mejorados

Las alternativas de mejoramiento y solucion de problemas que se propondran para los

procesos seleccionados, seran analizadas con las siguientes herramientas:

v" Hoja Iso

v Hoja Flujodiagramacion

v" Hoja Mejoramiento

v Matriz de analisis comparativo

Finalmente, se realizara un andlisis del beneficio esperado donde se determinara el

ahorro en tiempo y en costos.
5.1.1 Hojalso

Esta herramienta permite determinar el objetivo y alcance del proceso, asi como las
actividades que han sido mejoradas, fusionadas, eliminadas o creadas y los responsables
de llevarlas a cabo, permite ademas conocer que formularios han sido implementados y

la terminologia a utilizar.

5.1.2 Flujodiagramacion

Esta herramienta permite elaborar una representacion grafica del proceso, utilizando
simbologia que muestra la relacion de las actividades que se realizan, los responsables y
la secuencia, desde su inicio hasta su fin; permite determinar las eficiencias en tiempos
y en costos del proceso mejorado e incluir observaciones que describen las mejoras

realizadas.
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5.1.3 Hoja de Mejoramiento

Esta herramienta permite hacer una comparacion entre la situacion actual de los
procesos de la empresa y el mejoramiento propuesto en actividades y eficiencias,
ademas permite obtener los ahorros tanto en tiempo como en costos, que serviran para

obtener el beneficio anual esperado.

5.1.4 Procesos Mejorados

A continuacion se muestra la hoja iso, hoja de flujodiagramacion y hoja de

mejoramiento para cada uno de los procesos seleccionados:

B 1 HOJA 1SO
mEDmI U,,m @ PROCESO No. 01

PLANIFICACION DE ACTIVIDADES MM-PDA-01

OBJETIVO: Determinar la planificacion semanal de actividades
144
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IV &

FLUJO DIAGRAMACION
PROCESO No. 01

PLANIFICACION DE ACTIVIDADES

MM- PDA-01

Lugar y fecha: Quito, Marzo 2007
Ingreso: Comunicacon de Gerente a personal

Salida: Elaboracion de planificacion

Frecuencia: Semanal Tiempo en minutos: 106.00
Costo en US$ 12.75
Responsables Tiempo (min) Costos (3$)
No. Actividades Observaciones
Gerente D|§en§dor Ejecutivo de AV NAV AV NAV
General Principal ventas
Envia mail a disefiador principal y ejecutivos de ventas viernes . . - .
= - o e Se mejora la primera actividad, se establece que cualquier
1 Jpor la mafiana para comunicar reunién de planificacion, 1 0.0976 R - . . -
- comunicacion o informacion debe ser enviada via mail
indicando hora.
A la hora convenida y con el personal requerido analiza proyectos La tercera y cuarta actividad se fusionam, el personal
2 . . y_ A p a proy |:| 25 2.440 Jacude a la hora indicada con toda la informacion a ser
pendientes e informacion por areas .
analizada
3 Informa a ejecutivos de ventas el mercado de clientes que deben 20 1.952 Nueva actividad, se entrega bases de datos sobre el
atender + % ' mercado a ejecutivos
- . Se mejora la quinta actividad, se establecen tiempos de
Elaboracion de cronograma de proyectos pendientes y de g L e o
4 . g proy P y O O 30 5.334 duracidn para actividades con el fin de disminuir los
actividades de telemercadeo
retrasos
L L L Se mejora la séptima actividad, en base a planificacion se
5 JAprobacién de actividades y elaboracion de plan O« 30 2.928 ! P P
% establecen controles
Ein
SUBTOTAL 81 25 10.31 244
TOTAL 106 12.75
EFICIENCIAS 76% 81%
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TNEDIUM @‘ HOJA DE MEJORAMIENTO

PROCESO No. 01

PLANIFICACION DE ACTIVIDADES MM-PDA-01

SITUACION ACTUAL

Causa:

Mala ejecucién de planificacion

Problemas detectados:

1. Llevar a cabo reuniones para decidir que actividad realizar y que actividad no.

2. Por lo general el gerente y el disefiador principal son quienes deciden sobre proyectos pendientes y proyectos entregados.
3. Debido a que cada trabajo es considerado un proyecto con caracteristicas particulares, es necesario hacer un seguimiento
individual desde su inicio.

4. Las actividades que se van a realizar cada dia de la semana debe ser de conocimiento general.

Soluciones propuestas:

1. Se establece que cualquier comunicacion o informacion debe ser enviada via mail, el personal acude a la hora indicada con
toda la informacion a ser analizada

2. Determinar tiempos de duracion para actividades con el fin de disminuir los retrasos, en base a planificacion se establecen
controles

3. Se comunicara al personal via mail.

Mejoramiento

Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencias

Tiempo | Costo Eficiencia Tiempo | Costo Eficiencia Tiempo | Costo Eficiencia Frecuencia

(min) USD | Tiempo | Costo (min) USD | Tiempo | Costo (min) (USD) | Tiempo | Costo Mesual

135 17.065 30% 20% 106 12.75 76% 81% 29 4.32 -46% -61% 4
Beneficio anual esperado en tiempo = Ahorro * Frecuencia Mensual * 12 Meses
Beneficio anual esperado en tiempo = 29 * 4 * 12
Beneficio anual esperado en tiempo = 1392 minutos
Beneficio anual esperado en costo = Ahorro * Frecuencia Mensual * 12 Meses
Beneficio anual esperado en costo = 431 * 4 * 12
Beneficio anual esperado en costo = 206.88 dolares
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NIV &

HOJA ISO
PROCESO No. 02

INNOVACION TECNOLOGICA MM-IT-02

OBJETIVO: Determinar que innovaciones debe hacerse en tecnologia usada en el area de disefio

ALCANCE: Adquirir tecnologia que mejore los procesos

No Responsable Actividades
o o Busca programas mejorados y programas nuevos y determina que tecnologig
Disefiador Principal ! Prog J y prog y d g
1 debe implementarse.
9 Disefiador Informa a gerente general nueva necesidad
3 Gerente General Selecciona y cotiza proveedores
A Disefiador Principal Analiza y aprueba caracteristicas de productos cotizados a proveedores
5 Gerente General Establece acuerdos de pago con proveedores
6 Gerente General Adquiere tecnologia
Terminologia:

Tecnologia: Conjunto de los conocimientos,instrumentos y métodos técnicos empleados en un sector profesional

Cambios Elaborado por:
Mejora = 1
Fusion = 2 Vanesa Vargas
Eliminacion = 2 Marzo 2007
Creacion = 2

Revisado por:

Ing. Jaime Chiriboga
Marzo 2007

Aprobado por:

Ing. Paul Vargas
Marzo 2007
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MEOUM &

FLUJO DIAGRAMACION
PROCESO No. 02

INNOVACION TECNOLOGICA

MM- IT-02

Lugar y fecha: Quito, Marzo 2007
Ingreso: Necesidades

Salida: Adquirir tecnologia

Frecuencia: Trimestral Tiempo en minutos: 165.00
Costo en US$ 14.86
Responsables Tiempo (min) Costos ($)
No. Actividades - - Gerente Observaciones
Disefiador Multimedia AV NAV AV NAV
General

Busca programas mejorados y programas nuevos y determina que Se elimina |a reunion con el gerente para analizar
1 P . 9 . ) yprog y g 60 5.232 necesidades de tecnologia, el disefiador determina que

tecnologia debe implementarse. -

debe implementarse.
2 JInforma a gerente general nueva necesidad O— 25 2.180 Nueva actividad que elimina tiempos de retraso
. . Al seleccionar un proveedor, gerente solicita via mail una
3 |Seleccionay cotiza proveedores é 20 1.952 o P g
cotizacion.
. - . Nueva acitividad que permite al disefiador determinar si

Analiza y aprueba caracteristicas de productos cotizados a . .
4 O 35 3.052 las caracteristicas ofrecidas por el proveedor son las que se

proveedores i

| necesitan
L ___  » No se estudian las politicas de pago, se llegan a acuerdos
5 |Establece acuerdos de pago con proveedores O 20 1.952 P Pag 9
5 de pago entre gerente y proveedor
6 JAdquiere tecnologia 5 0.488 Se mantiene esta actividad
Fin
SUBTOTAL 165 0 14.86 0.00
TOTAL 165 14.86
EFICIENCIAS 100% 100%
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-meDij @‘ HOJA DE MEJORAMIENTO

PROCESO No. 02

INNOVACION TECNOLOGICA MM-1T-02

SITUACION ACTUAL

Causa:

Costo elevado en inversién tecnoldgica

Problemas detectados:

1. La innovacidn en tecnologia identificada por el disefiador debe ser comunicada al gerente mediante reunién solicitada por el

area de disefio.
2. Estas necesidades de innovacion surgen debido a que hay programas o equipos que se mejoran, por lo tanto se debe analizar

cémo beneficiarian a la elaboracién de bienes y prestacion de servicios.
3. Debido a que la innovacién en tecnologia representa un rubro elevado, es necesario consultar a varios proveedores para
encontrar la mejor opcidn.

Soluciones propuestas:

1. El disefiador determina que debe implementarse y elabora un informe detallando los beneficios que traerd una nueva

tecnologia y lo entrega al gerente.
2. Se analiza cual es la reduccion en tiempos de operacion, disefiador determina si las caracteristicas ofrecidas por el proveedor

son las que se necesitan
3. Adquirir tecnologia a proveedores actuales no nuevos, se llega a acuerdos de pago entre gerente y proveedor

Mejoramiento
Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencias

Tiempo| Costo Eficiencia Tiempo| Costo Eficiencia Tiempo| Costo Eficiencia Frecuencia

(min) | USD | Tiempo] Costo | (min) | USD | Tiempo| Costo | (min) | (USD) | Tiempo] Costo | Anual

240 31.29 | 35% 27% 165 14.86 | 100% | 100% 75 1643 | -65% | -73% 4

Beneficio anual esperado en tiempo = Ahorro * Frecuencia Anual * 1 Afio
Beneficio anual esperado en tiempo = 7% * 4 * 1

Beneficio anual esperado en tiempo = 300 minutos

Beneficio anual esperado en costo = Ahorro * Frecuencia Anual * 1 Afio
Beneficio anual esperado en costo = 1643 * 4 * 1

Beneficio anual esperado en costo = 65.72 dolares
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MM &

HOJA ISO
PROCESO No. 03

PRESUPUESTO DE INGRESOS Y GASTOS MM-PIG-03

OBJETIVO: Elaborar presupuesto de ingresos y gastos

ALCANCE: Presupuesto anual de ingresos y gastos

No Responsable Actividades

1 Contador Solicita via mail necesidades a departamentos

) Contador Clasm.ca. informacion en partidas de ingresos y de gastos de acuerdo &

requerimientos.

3 Contador Elaborar borrador de presupuesto

4 Gerente General Revisa y aprueba gastos y ventas a efectuarse

5 Gerente General Establece controles mensuales a efectuarse

6 Contador Elabora presupuesto final

Formularios Implementados:
- Presupuesto anual  (anexo 1)

Terminologia:

Partida:

Parte del presupuesto que integra las actividades principales de la empresa en ingresos y gastos.
Presupuesto: Estimacion programada, de manera sistematica, de las condiciones de operacion y de los resultados a obterne

por un organismo en un periodo determinado.

Cambios

Mejora
Fusion
Eliminacion
Creacion

S )

Elaborado por:

Vanesa Vargas
Marzo 2007

Revisado por:

Ing. Jaime Chiriboga
Marzo 2007

Aprobado por:

Ing. Paul Vargas
Marzo 2007
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VM &

FLUJO DIAGRAMACION
PROCESO No. 03

PRESUPUESTO DE INGRESOS Y GASTOS

MM-PI1G-03

Lugar y fecha: Quito, Marzo 2007
Ingreso: Necesidades

Salida: Presupuesto aprobado

Frecuencia: Semanal Tiempo en minutos: 87.00
Costo en US$ 751
Responsables Tiempo (min) Costos ($)
No. Actividades Gerente Observaciones
Contador General AV NAV AV NAV

1 |Solicita via mail necesidades a departamentos

Clasifica informacidn en partidas de ingresos y de gastos de
acuerdo a requerimientos.

3 |Elaborar borrador de presupuesto

4 |Revisay aprueba gastos y ventas a efectuarse

5 ]JEstablece controles mensuales a efectuarse

6 |Elabora presupuesto final

SUBTOTAL
TOTAL
EFICIENCIAS

Inicio

Se mejora la primera actividad, todas las comunicaciones
se envian via mail.

15 1.151

La segunda y tercera actividad se fusionan y se mejoran, la
informacion de ingresos y gastos es tratada como partidas.

% 2 0.153
T
O
&

20 1.534

Se mantiene esta actividad

é 20 1.952

La sexta y séptima actividad se fusionan para agilitar la
revision y aprobacion de las partidas.

—O 20 1.952

Nueva actividad que permitira establecer que tipo de
controles se efectuaran para un correcta ejecucion del
presupuesto

10 0.767

Oe—

Esta actividad se mantiene.

85 2 7.36 0.15

87 7.51

98% 98%
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TNEIUM @‘ HOJA DE MEJORAMIENTO

PROCESO No. 03

PRESUPUESTO DE INGRESOS Y GASTOS MM-PIG-03

SITUACION ACTUAL

Causa:

Falta de conocimiento en elaboracién anual de presupuesto

Problemas detectados:

1. Para realizar el presupuesto de la semana, el contador necesita obtener la informacién sobre requerimientos, pagos y cobros
pendientes de todas las areas, toda la informacién debe unificarse.

2. El borrador debe ser analizado por el gerente porque es el quien aprueba pagos, cobros y adquisiciones.

Soluciones propuestas:

1. Todas las comunicaciones se envian via mail.
2. La informacion de ingresos y gastos es tratada como partidas.
3. Establecer tipo de controles se efectuardn para un correcta ejecucion del presupuesto

Mejoramiento

Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencias

Tiempo| Costo Eficiencia Tiempo| Costo Eficiencia Tiempo| Costo Eficiencia Frecuencia

(min) | USD | Tiempo] Costo | (min) | USD | Tiempo| Costo | (min) | (USD) | Tiempo] Costo | Mensual

100 9.761 | 35% 45% 87 7.51 98% 98% 13 2.25 -63% | -53% 4

Beneficio anual esperado en tiempo = Ahorro * Frecuencia Mensual * 12 Meses
Beneficio anual esperado en tiempo = 13 * 4 * 12

Beneficio anual esperado en tiempo = 624 minutos

Beneficio anual esperado en costo = Ahorro * Frecuencia Mensual * 12 Meses
Beneficio anual esperado en costo = 225 * 4 * 12

Beneficio anual esperado en costo = 108 délares
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PROCESO No. 04

RECUPERACION DE CARTERA MM-RDC-04

OBJETIVO: Optimizar la recuperacion de cartera.

ALCANCE: Determinar con que clientes se mantiene cartera vencida y tener un registro de los cobros efectuados.

No Responsable Actividades

1 Gerente General Revisa cartera de cobros para verificar fechas de vencimiento

9 Gerente General Elabora calendario de cobros

3 Gerente General De acuerdo a cliente elabora politicas de cobranza

A Gerente General Envia mail recordatorio a clientes que se encuentran pendientes en su pago

. Visita clientes para retirar pagos después que el cliente haya enviado
5 Mesajero L
confirmacion
6 Gerente General Los cobros realizados son registrados como recuperacion de cartera
Terminologia:

Politica de cobranza: Procedimiento que una empresa sigue para cobrar cuentas por cobrar

Cambios

Mejora
Fusion
Eliminacion

Creacién

2
2
1
1

Elaborado por:

Vanesa Vargas
Marzo 2007

Revisado por: Aprobado por:
Ing. Jaime Chiriboga Ing. Paul Vargas
Marzo 2007 Marzo 2007
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PROCESO No. 04

RECUPERACION DE CARTERA

MM-RDC-04

Lugar y fecha: Quito, Marzo 2007
Ingreso: Revision de cartera vencida

Salida: Registro de cartera recuperada

Frecuencia: Semanal Tiempo en minutos: 275.00
Costo en US$ 25.50
Responsables Tiempo (min) Costos ($)
No. Actividades ] Observaciones
Gerente General Mensajero AV NAV AV NAV
Inicio
. . i % La primera y segunda actiivdad se fusionan, la fecha de
1 JRevisa cartera de cobros para verificar fechas de vencimiento 20 1.952 p_ . y g . .
El vencimiento esta ligada a los cobros pendientes.
2 |Elabora calendario de cobros O 20 1.952 Se mantiene esta actividad.
. - Nueva actividad que pemitira crear incentivos al cliente
3 |De acuerdo a cliente elabora politicas de cobranza 120 11.712 quep )
para que este pague las cuentas que esta adeudando.

4 Envia mail recordatorio a clientes que se encuentran pendientes 5 0.488 Actividad mejorada, todas las comunicaciones se envian

en su pago = ¢ ' via mail.
g Visita clientes para retirar pagos después que el cliente haya —> 60 4518 Actividad mejorada, mensajero Unicamente visita aquellos

enviado confirmacion ¢ ' clientes que tengan listo el pago.

Los cobros realizados son registrados cdmo recuperacion de O La sexta y octava actividad se fusionan, los cobros
6 g P 50 4.880 realizados son revisados al momento de registrarse o

cartera .

depositarse en el banco.
SUBTOTAL 190 85 18.54 6.96
TOTAL 275 25.50
EFICIENCIAS 69% 73%
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m o= i oE PROCESO No. 04

RECUPERACION DE CARTERA MM-RDC-04

SITUACION ACTUAL

Causa:

Mala ejecucion de politicas de cobro

Problemas detectados:

1. Ejecutivos de venta contactan via telefdnica a los clientes para recordarles los pagos que tienen pendientes y para informarles
que deben acercarse a la empresa a cancelarlos o caso contrario el mensajero se acercard a retirarlos. Esto es para evitar la
pérdida de tiempo.

2. El mensajero acude a las empresas cuando los cheques se encuentran listos.

3. El gerente revisa que cobros se realizaron y cuéles estan pendientes para realizar nuevas llamadas, pero esta vez es él quien
las realiza o en su efecto visita al cliente.

Soluciones propuestas:

1. Gerente envia mail a clientes para recordar vencimiento de fechas junto con politicas por pronto pago, de ser procedente.
2. Mensajero elabora ruta de acuerdo a localizacion del cliente, Gnicamente a aquellos clientes que tengan listo el pago.
3. Gerente elabora cronograma de visitas a clientes que aun estando morosos no quieren pagar.

Mejoramiento
Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencias

Tiempo| Costo Eficiencia Tiempo| Costo Eficiencia Tiempo| Costo Eficiencia Frecuencia

(min) | USD | Tiempo| Costo | (min) | USD | Tiempo] Costo | (min) | (USD) ] Tiempo] Costo | Mensual

360 | 31.122 | 32% 36% 275 2550 | 69% 73% 85 562 | -31% | -37% 4

Beneficio anual esperado en tiempo = Ahorro * Frecuencia Mensual * 12 meses
Beneficio anual esperado en tiempo = 85 * 4 * 12

Beneficio anual esperado en tiempo = 4080 minutos

Beneficio anual esperado en costo = Ahorro * Frecuencia Mensual * 12 meses
Beneficio anual esperado en costo = 562 * 4 * 12

Beneficio anual esperado en costo = 269.76 ddlares
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PROCESO No. 05

DETERMINAR NECESIDADES DEL CLIENTE MM-DNC-05

OBJETIVO: Determinar correctamente las necesidades del cliente para evitar demoras

ALCANCE: Alcanzar nuevo proyecto a realizarse

No Responsable Actividades
Concerta cita con cliente en la oficina de Medium Multimedia para no retrasa
1 Gerente General : .
posibles presentaciones
Entabla didlogo con cliente, analiza la informacion de empresa, mercado,
Disefiador Principal demanda, competencia, esto facilita interpretar necesidades y la elaboracion de
2 solucién gréfica
o o Presenta posibles soluciones graficas a cliente basadas en la informacion que
3 Disefiador Principal . . S
presento y en las necesidades identificadas
A Gerente General Informa ventajas al cliente y cierra la venta

Formularios Implementados:
- Formulario para informacidn de cliente (anexo 2)

Terminologia:

Solucién Gréfica: Resultado que satisface las condiciones planteadas en un problema o una necesidad

Cambios

Mejora
Fusion =

Eliminacion

Creacion

2
1
3
1

Elaborado por:

Vanesa Vargas
Marzo 2007

Revisado por:

Ing. Jaime Chiriboga
Marzo 2007

Aprobado por:

Ing. Paul Vargas
Marzo 2007
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PROCESO No. 05

DETERMINAR NECESIDADES DEL CLIENTE

MM-DNC-05

Lugar y fecha: Quito, Marzo 2007
Ingreso: Concertar cita con cliente

Salida: Nuevo Proyecto

Frecuencia: Cada 2 semanas Tiempo en minutos: 125.00
Costo en US$ 11.26
Responsables Tiempo (min) Costos ($)
No. Actividades Observaciones
Gerente General Disefiador P. AV NAV AV NAV
. . . . Se mejora la primera actividad, el cliente debe
Concerta cita con cliente en la oficina de Medium . . . -
1 o . . (@ ) 10 0.976 acudir hasta las oficinas de Medium por facilidad en
Multimedia para no retrasar posibles presentaciones L . (g
la presentacion de soluciones gréficas.
- . . . - La segunda, cuarta y quinta actividad se fusionan, a
Entabla dialogo con cliente, analiza la informacién de v .g . Ny g . .
. - O medida que el disefiador dialoga con el cliente y
2 |empresa, mercado, demanda, competencia, esto facilita 60 5.232 . : o X
. ) S e analiza la informacion interpreta sus necesidades y
interpretar necesidades y la elaboracion de solucion gréfica PO
prepara eshoso de solucién grafica
Presenta posibles soluciones graficas a cliente basadas en E Actividad mejorada, las necesidades deben estar
3 |la informacién que presentd y en las necesidades 30 2.616 completamente claras para realizar una presentacion
identificadas gréfica satisfactoria.
. . . Nueva actividad, el gerente debe buscar la manera de
4 linforma ventajas al cliente y cierra la venta O 25 2.440 g
cerrar la venta
Fin
SUBTOTAL 125 0 11.26 0
TOTAL 125 11.26
EFICIENCIAS 100% 100%
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calkw o alnic) PROCESO No. 05

DETERMINAR NECESIDADES DEL CLIENTE MM-DNC-05

SITUACION ACTUAL

Causa:

Reuniones extensas sin informacion completa

Problemas detectados:

1. Lareunidn con el cliente es necesaria porque identificar que necesidades tiene en cuanto a los productos o servicios de la empresa resulta
complejo, por ello el disefiador necesita tener contacto personal para interpretar junto con el cliente que es lo que realmente necesita.

2. Se debe profundizar en toda la informacion relevante al funcionamiento de la empresa porque de otra manera no se podra construir una
propuesta gréfica que satisfaga al cliente y vaya con sus intereses publicitarios y de marketing.

3. Con toda la informacidn referente a la empresa, el disefiador multimedia prepara varias propuestas al cliente para que este las analice y se
decida finalmente por una.

4. El anélisis que hace el cliente toma un poco de tiempo porque este a su vez tiene que consultarlo con su equipo de trabajo para determinar
si la propuesta hecha por Médium Multimedia es la que requieren o que debe modificarse.

Soluciones propuestas:

1. Cliente debe acudir hasta las oficinas de Medium por facilidad en la presentacion de soluciones graficas

2. A medida que el disefiador dialoga con el cliente y analiza la informacién interpreta sus necesidades y prepara esboso de solucion grafica

3. Disefiar propuestas de solucion al cliente, las necesidades deben estar completamente claras para realizar una presentacion grafica
satisfactoria.

4. Gerente debe buscar la manera de cerrar la venta

Mejoramiento

Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencias
Tiempo Costo Eficiencia Tiempo Costo Eficiencia Tiempo Costo Eficiencia Frecuencia
(min) usb Tiempo Costo (min) usb Tiempo Costo (min) (USD) Tiempo Costo Mensual
185 16.652 30% 30% 125 11.26 100% 100% 60 5.39 -70% -70% 2
Beneficio anual esperado en tiempo = Ahorro * Frecuencia Mensual * 12 meses
Beneficio anual esperado en tiempo = 60 * 2 * 12
Beneficio anual esperado en tiempo = 1440 minutos
Beneficio anual esperado en costo = Ahorro * Frecuencia Mensual * 12 meses
Beneficio anual esperado en costo = 539 * 2 * 12
Beneficio anual esperado en costo = 129.36 dolares
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RECEPCION DE INFORMACION DEL CLIENTE MM-RIC-06

OBJETIVO: Receptar informacion del cliente de acuerdo a requerimientos de disefiador

ALCANCE: Obtener la informacion lista para servidor o proyecto

No Responsable Actividades
1 Disefiador Principal Recepta informacion de cliente
- - Analiza y verifica que la informacion presentada por el cliente este de acuerdo a
Disefiador Principal : . - e
2 lo requerido, tanto informacion textual como graficos.
i - Informacion incorrecta debe ser corregida en ese momento conjuntamente con el
Disefiador Principal .
3 cliente
A Disefiador Principal Recopila informacion de terceros necesaria para el desarrollo del proyecto.
5 Disefiador Principal Presenta informacion lista para servidor o proyecto
Terminologia:

Servidor: Ordenador que es compartido en una red informatica por multiples usuarios
Proyecto: Plany disposicion detallados que se forman para la ejecucion de una cosa

Cambios Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Mejora = 1
Fusion = 2 Vanesa Vargas Ing. Jaime Chiriboga Ing. Paul Vargas
Marzo 2007 Marzo 2007 Marzo 2007
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PROCESO No. 06

FLUJO DIAGRAMACION

RECEPCION DE INFORMACION DEL CLIENTE

MM-RIC-06

Lugar y fecha: Quito, Marzo 2007
Ingreso: Recepcion de informacion

Salida: Informacion lista para proyecto

Frecuencia: Cada 2 semanas Tiempo en minutos: 140.00
Costo en US$ 12.21
. Responsables Tiempo (min) Costos ($) .
No. Actividades — o Observaciones
Disefiador Principal AV NAV AV NAV

1 JRecepta informacion de cliente 5 20 1.744 Se mantiene esta actividad

Analiza y verifica que la informacion presentada por el cliente * La segunda y la tercera actividad se fusionan, el disefiador
2 |este de acuerdo a lo requerido, tanto informacion textual como ] 30 2.616 |a medida que analiza la informacion va verificando que

graficos. $ esta correcto y que esta incorrecto
3 Informacion incorrecta debe ser corregida en ese momento O 10 3.488 Actividad mejorada, para evitar retrasos se corrige ese

conjuntamente con el cliente ' instante la informacion.

o - . $ La quinta y sexta actividad se fusionan, la informacion que

Recopila informacion de terceros necesaria para el desarrollo del . .
4 30 2.616 se necesitare de terceros debe recopilarse en el menor

proyecto . -

tiermpo posible
5 |Presenta informacion lista para servidor o proyecto O 20 1.744 Se mantiene esta actividad
SUBTOTAL 110 30 9.59 2.62
TOTAL 140 12.21
EFICIENCIAS 79% 79%
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PROCESO No. 06

RECEPCION DE INFORMAION DEL CLIENTE MM-RIC-06

SITUACION ACTUAL

Causa:

Informacidn entrega con retrasos

Problemas detectados:

1. El cliente tiene que estar 100% comprometido en reunir la informacidn, tanto textual como grafica del proyecto, de la mejor
manera y siguiendo las pautas entregadas por Médium.
2. El disefiador informa al cliente que datos deben corregirse o que datos o graficos hacen falta de ser entregados.

3. Puede darse el caso de necesitarse informacion de terceros o de base de datos externas, si se da el caso se deben realizar las
respectivas gestiones de permisos y acceso.

Soluciones propuestas:

1. El disefiador a medidad que analiza la informacidn va verificando que esta correcto y que esté incorrecto
2. Para evitar retrasos se corrige ese instante la informacion, entre disefiador y cliente
3. Lainformacidn que se necesitare de terceros debe recopilarse en el menor tiermpo posible

Mejoramiento
Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencias

Tiempo| Costo Eficiencia Tiempo| Costo Eficiencia Tiempo| Costo Eficiencia Frecuencia

(min) | USD | Tiempo| Costo | (min) | USD | Tiempo] Costo | (min) | (USD) ] Tiempo] Costo | Mensual
155 | 13.516 | 42% 42% 140 1221 | 79% 79% 15 131 | -37% | -37% 2

Beneficio anual esperado en tiempo = Ahorro * Frecuencia Mensual * 12 meses
Beneficio anual esperado en tiempo = 15 * 2 * 12

Beneficio anual esperado en tiempo = 360 minutos

Beneficio anual esperado en costo = Ahorro * Frecuencia Mensual * 12 meses
Beneficio anual esperado en costo = 131 * 2 * 12

Beneficio anual esperado en costo = 31.44 dolares

162



CAPITULO V VANESA VARGAS RIERA

- i HOJA 1SO
meDml um @ PROCESO No. 07

ELABORACION Y PRESENTACION DE PROPUESTA GRAFICA MM-EPG-07

OBJETIVO: Elaborar propuesta grafica aprobada por cliente

ALCANCE: Obtener la propuesta grafica aprobada

No Responsable Actividades
- - Establece planificacion y alcance del proyecto donde se determina trabajo a
Disefiador Principal . .
1 realizarse, etapas y tiempos
9 Disefiador Gafico y Multimedia  JRealiza de direccidn creativa, bocetaje de interfase y de programacion
3 Disefiador Principal Analiza propuesta terminada, verifica que se cumpla lo planificado y aprueba
A Disefiador Principal Entrega y explica propuesta para facilitar el analisis de cliente
5 Disefiador Principal Determina propuesta gréfica aprobada por cliente
Terminologia:
Direccion creativa: Determinar que concepto se dard al producto o servicio y determinar requerimientos a realizar
Bocetaje: Eshozo o bosquejo de rasgos generales que sirve de base al artista antes de emprender la obra definitiva
Interfase: Presentacion en pantalla mediante la cual un usuario interactda con una aplicacion

Programacién:  Codificacion de las 6rdenes y datos que permiten la creacion de un programa o aplicacion

Cambios Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Mejora = 2
Fusion = 3 |vanesa Vargas Ing. Jaime Chiriboga Ing. Paul Vargas
Eliminacion = 1 Marzo 2007 Marzo 2007 Marzo 2007
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PROCESO No. 07

ELABORACION Y PRESENTACION DE PROPUESTA GRAFICA MM-EPG-07

Lugar y fecha: Quito, Marzo 2007
Ingreso: Informacién lista para proyecto

Salida: Propuesta gréfica aprobada

Frecuencia: Cada 2 semanas Tiempo en minutos: 155.00
Costo en US$ 13.27
- Responsables Tiempo (min) Costos ($) .
No. Actividades - . - Observaciones
Disefador P. | Disefiador M.l Disefiador G. AV NAV AV NAV
e La primera, segunda y tercera actividad se fusionan,
Establece planificacion y alcance del proyecto donde se % P guncay .
1 . . ; . O 30 2.616 dentro de la planificacion debe establecerse que se va a
determina trabajo a realizarse, etapas y tiempos . . . . .
¢ L hacer, quien lo hard y cuénto tiempo tomara.
. s . . . La cuarta, quinta y sexta actividad se fusionan, la
Realiza de direccidn creativa, bocetaje de interfase y de )4 - ,q y
2 - O Q O 60 4.986 elaboracidn de los componentes de la propuesta deben
programacion - .
desarrollarse de forma simultanea.
. . . Actividad mejorada, al finalizar la elaboracion de la
Analiza propuesta terminada, verifica que se cumpla lo < o
3 . 25 2.180 |propuesta se debe verificar que se cumpla lo planeado,
planificado y aprueba L -
corregir y aprobar.
Actividad mejorada, al llevar a cabo la presentacion al
4 |Entregay explica propuesta para facilitar el anlisis de cliente O 30 2.616 cliente se debe ir aclarando dudas que puedan presentarse,
¢ esto agilita el proceso.
5 |Determina propuesta grafica aprobada por cliente ? 10 0.872 Se mantiene esta actividad
SUBTOTAL 130 25 11.09 2.18
TOTAL 155 13.27
EFICIENCIAS 84% 84%

164




CAPITULO V VANESA VARGAS RIERA

TNEDIUIN &| HOIADE MEJORAMIENTO

PROCESO No. 07

ELABORACION Y PRESENTACION DE PROPUESTA GRAFICA MM-EPG-07

SITUACION ACTUAL

Causa:

Planificacion con errores

Problemas detectados:

1. Disefiador multimedia debe establecer cronogramas detallando trabajo a realizarse, etapas y tiempos de presentacion internos,
tanto en grafica como en programacion, debido a que la propuesta gréfica debe presentarse al cliente dentro de 48 horas.

2. Consiste en elaborar los diferentes aspectos publicitarios del proyecto esto es el tono y atmdsfera de aplicacidn, objetivos
comunicacionales, identidad de proyecto, fotografia o ilustracién a realizarse, musicalizacidn, video, etc.

3. La propuesta es presentada al cliente en una reunién a fin de descartar o aprobar aspectos relacionadas a la parte grafica y una
vez concluida esta, se procede a pulir la presentacion inicial con las modificaciones solicitadas por el cliente, en caso de existir

Soluciones propuestas:

1. Dentro de la planificacion debe establecerse que se va a hacer, quien lo hard y cuanto tiempo tomara.
2. La elaboracion de los componentes de la propuesta deben desarrollarse de forma simultanea, al finalizar la elaboracién de la
propuesta se debe verificar que se cumpla lo planeado, corregir y aprobar.

3. Al llevar a cabo la presentacion al cliente se debe ir aclarando dudas que puedan presentarse, esto agilita el proceso.

Mejoramiento
Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencias

Tiempo| Costo Eficiencia Tiempo| Costo Eficiencia Tiempo| Costo Eficiencia Frecuencia

(min) USD | Tiempo] Costo | (min) USD | Tiempo] Costo | (min) | (USD) | Tiempo] Costo | Mensual

225 | 19.445 | 53% 53% 155 13.27 | 84% 84% 70 6.17 -31% | -31% 2
Beneficio anual esperado en tiempo = Ahorro * Frecuencia Mensual * 12 meses
Beneficio anual esperado en tiempo = 70 *2 * 12
Beneficio anual esperado en tiempo = 1680 minutos
Beneficio anual esperado en costo = Ahorro * Frecuencia Mensual * 12 meses
Beneficio anual esperado en costo = 6.17 * 2 * 12
Beneficio anual esperado en costo = 148.08 ddlares
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PROCESO No. 08

PROCESO DE DESARROLLO DEL PROYECTO

MM-PDP-08

OBJETIVO: Llevar a cabo proceso de desarrollo del proyecto

ALCANCE: Realizar la presentacion final y entrega del proyecto a cliente

No Responsable Actividades
1 Disefiador principal Distribuye labores a equipo de trabajo.
. o Realiza parte gréafica, al finalizarla se envia por mail a cliente para su revision,
9 Disefiador principal . e
aprobacion o modificacion.
- - Realiza parte textual, al finalizarla se envia por mail a cliente para su revision,
Disefiador grafico . e
3 aprobacion o modificacion.
o L Realiza de parte de programacion, al finalizarla se envia por mail a cliente para
Disefiador multimedia L - e
4 su revision, aprobacion o modificacion.
o o Analiza informacion final presentada por equipo para efectuar las correcione
5 Disefiador principal , .
finales y consolida proyecto
6 Disefiador principal Presenta proyecto final a cliente y entrega
Formulario:

Cuadro con tiempos maximos de elaboracion de productos y servicios (anexo 3)

Cambios

Fusion =

Elaborado por:

6 Jvanesa Vargas
Marzo 2007

Revisado por: Aprobado por:

Ing. Jaime Chiriboga
Marzo 2007

Ing. Paul Vargas
Marzo 2007
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PROCESO DE DESARROLLO DEL PROYECTO

MM-PDP-08

Lugar y fecha: Quito, Marzo 2007
Ingreso: Concertar cita con cliente

Salida: Nuevo Proyecto

Frecuencia: Cada 2 semanas Tiempo en minutos: 485.00
Costo en US$ 41.42
. Responsables Tiempo (min) Costos ($) .
No. Actividades - . - Observaciones
Disefiador P.  Disefiador G. | Disefiador M. AV NAV AV NAV
La primera y segunda actividad se fusionan, al tener la
1 |Distribuye labores a equipo de trabajo. 20 1.744 propuesta aprobada se divide labores y se distribuye a
personal de disefio.
. - - . . . La tercera y cuarta actividad se fusionan, una vez
Realiza parte gréfica, al finalizarla se envia por mail a cliente para . . . . .
2 ) L L 125 10.900 terminada la parte grafica se envia por mail al cliente para
su revision, aprobacion o modificacion. A, o -
su andlisis y aprobacion o mejora.
. - . . . La quinta y sexta actividad se fusionan, una vez terminada
Realiza parte textual, al finalizarla se envia por mail a cliente para 07 . . . s
3 L L e, 125 10.025 la parte textual se envia por mail al cliente para su anélisis
su revision, aprobacion o modificacion. i .
y aprobacion o mejora.
. L L . . La séptima y octava actividad se fusionan, una vez
Realiza de parte de programacion, al finalizarla se envia por mail O - - . .
4 . L L e 125 10.900 terminada la parte de programacion se envia por mail al
a cliente para su revision, aprobacion o modificacion. . e
cliente para su analisis.
. A . La novena, décima y onceava actividad se fusionan, a
Analiza informacion final presentada por equipo para efectuar las . ; . L
5 ) k i ] 60 5232 |medida que se analiza se determina que esta incorrecto, se
correciones finales y consolida proyecto. A -
¢ corrige y se consolida.
La doceava y treceava actividad se fusionan, una vez que
6 | Presenta proyecto final a cliente y entrega. O 30 2.616 se hace la presentacion final del proyecto se hace la
¢ entrega del proyecto.
SUBTOTAL 425 60 36.19 5.23
TOTAL 485 41.42
EFICIENCIAS 88% 87%
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PROCESO No. 08

PROCESO DE DESARROLLO DEL PROYECTO MM-PDP-08

SITUACION ACTUAL

Causa:

Durante el proceso se llevan a cabo varias reuniones

Problemas detectados:

1. El disefiador principal divide en partes al proyecto dependiendo de su objetivo y tipo de cliente, a veces la parte grafica tendra
mucho mas trabajo y en otras se dara esto al disefiador encargado de la programacion.

2. Durante la ejecucion de todo el proceso, existen tres reuniones intermedias con el cliente para ir verificando diferentes
funcionamientos y artes.

3. Las correcciones dependen de lo que diga el cliente.

Soluciones propuestas:

1. Al tener la propuesta aprobada se divide labores y se distribuye a personal de disefio.
2. Una vez terminada la para grafica, parte textual y programacion se envia por mail al cliente para su analisis y aprobacién o
mejora.

3. A medida que se analiza se determina que esta incorrecto, se corrige y se consolida.

Mejoramiento
Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencias

Tiempo| Costo Eficiencia Tiempo| Costo Eficiencia Tiempo| Costo Eficiencia Frecuencia

(min) | USD | Tiempo| Costo | (min) | USD | Tiempo] Costo | (min) | (USD) ] Tiempo] Costo | Mensual

615 | 57914 | 67% 60% 485 4142 | 88% 87% 130 16.50 | -21% | -27% 2

Beneficio anual esperado en tiempo = Ahorro * Frecuencia Mensual * 12 meses
Beneficio anual esperado en tiempo = 130 * 2 * 12

Beneficio anual esperado en tiempo = 3120 minutos

Beneficio anual esperado en costo = Ahorro * Frecuencia Mensual * 12 meses
Beneficio anual esperado en costo = 1650 * 2 * 12

Beneficio anual esperado en costo = 396 ddlares

168




CAPITULO V

VANESA VARGAS RIERA
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PROCESO No. 09

CONCERTAR CITAS CON POSIBLES CLIENTES MM-CPC-09

OBJETIVO: Concertar citas con nuevos clientes

ALCANCE: Obtener nuevos clientes

No Responsable Actividades
1 Gerente General Envia por mail portafolio de productos y servicios a personas conocidas.
Muestra portafolio de productos y servicios a personas referidas por clientes
9 Gerente General .
antiguos.
o Estudian el movimiento de compras por Internet y determinan a que mercado es
3 Gerente General y Disefiador P. , . pras po y g
maés factible mostrar productos o servicios.
L Sondean mercado via telefonica o via mail, se explica a cliente mision de I3
4 Ejecutivo de venta
empresa.
5 Ejecutivo de venta Envia por mail portafolio de productos y servicios a clientes interesados
6 Ejecutivo de venta Se concerta nueva cita
Formulario:

Cuadro con tiempos maximos para cierre de nuevo negocio (anexo 4)

Terminologia:

Portafolio: ~ Conjunto de inversiones realizadas en bolsa de valores pertenecientes a una persona 0 emprea.

Disefiador P. : Disefiador principal

Cambios
Mejora =
Fusién =

Eliminacion

Creacion

Elaborado por:

1
2 Vanesa Vargas
1 Imarzo 2007

1

Revisado por: Aprobado por:
Ing. Jaime Chiriboga Ing. Paul Vargas
Marzo 2007 Marzo 2007
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PROCESO No. 09

CONCERTAR CITAS CON POSIBLES CLIENTES

MM-CPC-09

Lugar y fecha: Quito, Marzo 2007
Ingreso: Personas conocidas o cercanas

Salida: Nuevos clientes

Frecuencia: Semanal Tiempo en minutos: 400.00
Costo en US$ 64.45
Responsables Tiempo (min) Costos ($)
No. Actividades Gerente ] L Observaciones
Disefiador P. Ejecutivo AV NAV AV NAV
General
1 Envia por mail portafolio de productos y servicios a personas 10 0.976 Actividad mejorada, se envia por mail portafolio de la
conocidas. — ' emrpesa para dar a conocer que actividades se realizan.
Muestra portafolio de productos y servicios a personas referidas * . L
2 rap s P y P O 90 8.784 Se mantiene esta actividad
por clientes antiguos. L
. L . La tercera y cuarta actividad se fusionan, al estudiar el
Estudian el movimiento de compras por Internet y determinan a é) O L Y .
3 . . . 90 16.632 movimiento del mercado se determina que segmento es
que mercado es mas factible mostrar productos o servicios. , .
mas apropiado atacar.
. - . . . . La quinta y sexta actividad se fusionan, al momento que el
Sondean mercado via telefonica o via mail, se explica a cliente > Lo - .
40 180 32.616 ejecutivo contacta al cliente debe explicarle a que se
misién de la empresa. . -
dedica la empresa y que productos y servicios vende.
5 Envia por mail portafolio de productos y servicios a clientes = 20 3,626 Nueva actividad, permite que el posible cliente tenga un
interesados * ' conocimiento mayor de la actividad de la empresa.
6 |Se concerta nueva cita O 10 1.812 Se mantiene esta actividad
SUBTOTAL 370 30 59.84 4.60
TOTAL 400 64.45
EFICIENCIAS 93% 93%
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mut oo PROCESO No. 09

CONCERTAR CITAS CON POSIBLES CLIENTES MM-CPC-09

SITUACION ACTUAL

Causa:

Se necesita de varias llamadas para cerrar una venta.

Problemas detectados:

1. Se trata de personas que podrian estar interesados en los servicios de Medium Multimedia y cuya base de datos ha sido
entregada por conocidos y antiguos clientes.

2. Se analiza el mercado de compras por Internet para identificar el aparecimiento de nuevas tendencias de informacion,
solicitudes digitales, etc.

3. Los ejecutivos constituyen el equipo de venta y su tarea principal es contactar a clientes via telefénica y via mail de acuerdo a
bases de datos entregadas por la gerencia o a clientes que ellos consideren viables y publicitar los servicios de la empresa.

4. Muchas de las veces los clientes a quienes se contactan desean saber todo lo que hace la empresa, con que otros clientes a
trabajado y mas acerca de los productos o servicios, todo esto via telefonica.

Soluciones propuestas:

1. Se envia por mail portafolio de la emrpesa para dar a conocer que actividades se realizan.
2. Al estudiar el movimiento del mercado se determina que segmento es mas apropiado atacar.

3. Al momento que el ejecutivo contacta al cliente debe explicarle a que se dedica la empresa y que productos y servicios vende.
4. Envia por mail portafolio de productos y servicios a clientes interesados, permite que el posible cliente tenga un conocimiento
mayor de la actividad de la empresa.

Mejoramiento

Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencias

Tiempo| Costo Eficiencia Tiempo| Costo Eficiencia Tiempo| Costo Eficiencia Frecuencia

(min) | USD | Tiempo| Costo | (min) | USD | Tiempo] Costo | (min) | (USD) | Tiempo| Costo | Mensual

570 | 88.776 | 47% 47% 400 64.45 | 93% 93% 170 24.33 | -46% | -46% 4

Beneficio anual esperado en tiempo = Ahorro * Frecuencia Mensual * 12 meses
Beneficio anual esperado en tiempo = 170 * 4 * 12

Beneficio anual esperado en tiempo = 8160 minutos

Beneficio anual esperado en costo = Ahorro * Frecuencia Mensual * 12 meses
Beneficio anual esperado en costo = 2433 * 4 * 12

Beneficio anual esperado en costo = 1167.84 ddlares
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HOJA 1SO
PROCESO No. 10

SEGUIMIENTO A CLIENTES ACTUALES MM-SCA-10

OBJETIVO: Dar seguimiento a clientes actuales

ALCANCE: Obtener una informacion actualizada del cliente

No Responsable Actividades
. . Verifica trabajos en proceso para determinar cuanto han sido desarrollados y que
Disefiador Principal ) . L
1 tiempo necesitan para ser finalizados.
Gerente envia mail a clientes para determinar cual es la situacion del proyectq
Gerente General entregado, para determinar si el cliente necesita nuevos productos o servicios y,
2 adjunta publicidad.
3 Gerente General Contacta via telefonica a clientes para informar de novedades sobre avances
A Gerente General Servicio post-venta
Cambios Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Mejora = 1
Fusion =1 Vanesa Vargas Ing. Jaime Chiriboga Ing. Paul Vargas
Eliminacion = 2 Marzo 2007 Marzo 2007 Marzo 2007
Creacion = 1
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PROCESO No. 10

SEGUIMIENTO A CLIENTES ACTUALES

MM-SCA-10

Lugar y fecha: Quito, Marzo 2007
Ingreso: Base de datos

Salida: Informacion actualizada del cliente

Frecuencia: Semanal Tiempo en minutos: 165.00
Costo en US$ 15.64
Responsables Tiempo (min) Costos ($)
No. Actividades o _ Gernete Observaciones
Disefiador Principal AV NAV AV NAV
General
- . . . . Actividad mejorada, al verificar cada proyecto se debe

Verifica trabajos en proceso para determinar cuanto han sido . .
1 - . - O— 45 3.924 determinar en que estado se encuentran y que tiermpo

desarrollados y que tiempo necesitan para ser finalizados. - -

faltan para ser finalizados para evitar retrasos
. . . . R La segunda, cuarta y quinta actividad se fusionan, se envia

Gerente envia mail a clientes para determinar cual es la situacion or mail a clientes nuevos v antiauos informacion sobre

2 |del proyecto entregado, para determinar si el cliente necesita — 30 2028 |P - _y g . .
- . . nuevos productos y servicios y se pide al cliente que
nuevos productos o servicios y adjunta publicidad. s
exprese su opinion sobre proyectos entregados.

3 Contacta via telefonica a clientes para informar de novedades 30 2028 Nueva actividad, el gerente primero informara al cliente

sobre avances L ' via telefonica cualquier novedad sobre su proyecto.
4 |Servicio post-venta 60 5.856 Se mantiene esta actividad

Fin
SUBTOTAL 135 30 12.71 2.93
TOTAL 165 15.64
EFICIENCIAS 82% 81%
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PROCESO No. 10

SEGUIMIENTO A CLIENTES ACTUALES MM-SCA-10

SITUACION ACTUAL

Causa:

No se da seguimiento eficiente

Problemas detectados:

1. Los ejecutivos son los encargados de llamar a clientes actuales para acrecentar la relacion que mantienen con la empresa 'y
ofertar productos o servicios.

2. El gerente visita a clientes para saber cdmo se encuentran, para ofrecer nueva linea de productos y para averiguar que opinion
tienen de los productos y servicios que se venden asi como de la atencion que reciben porque esto sirve para retroalimentacion.
3. El servicio post-venta depende del contrato inicial, si este se incluyd en el contrato no tiene valor, pero si el cliente lo requiere
una vez entregado el producto o servicio, este tiene un costo minimo.

Soluciones propuestas:

1. Enviar por mail a clientes nuevos y antiguos informacion sobre nuevos productos y servicios y solicitar al cliente que exprese
su opinidn sobre proyectos entregados.

2. Gerente primero informara al cliente via telefonica cualquier novedad sobre su proyecto.

Mejoramiento
Situacion Actual Situacién Propuesta Diferencias

Tiempo| Costo Eficiencia Tiempo| Costo Eficiencia Tiempo| Costo Eficiencia Frecuencia

(min) | USD | Tiempo] Costo | (min) | USD | Tiempo] Costo | (min) | (USD) | Tiempo] Costo | Mensual

255 | 25.897 [ 53% 49% 165 1564 [ 82% 81% 90 10.26 | -29% | -32% 4

Beneficio anual esperado en tiempo = Ahorro * Frecuencia Mensual * 12 meses
Beneficio anual esperado en tiempo = 90 * 4 * 12

Beneficio anual esperado en tiempo = 4320 minutos

Beneficio anual esperado en costo = Ahorro * Frecuencia Mensual * 12 meses
Beneficio anual esperado en costo = 1026 * 4 * 12

Beneficio anual esperado en costo = 492.48 ddlares
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PROCESO No. 11

ELABORACION POLITICAS DE COBRO MM-EPC-11

OBJETIVO: Elaborar politicas de cobro

ALCANCE: Comunicar politicas aprobadas al personal y al cliente

No Responsable Actividades
Identifica clientes que no se encuentran conformes con politcas de cobro
1 Gerente General .
aplicadas.
Envia mail a contador para comunicarle que se debe hacer un estudio y mejorg
9 Gerente General e
de las politicas de cobro.
Con informacion de clientes, se analiza las politicas actuales para determinar que
3 Gerente General y Contador : . : :
adecuaciones, mejoras 0 innovaciones van a hacerse y se procede a aprobarlas.
4 Gerente General Se comunica al personal y al cliente via mail.

Formularios Implementados:
Formulario con politicas a aplicarse (anexo 5)

Terminologia:

Politica de cobro: Norma establecida por una empresa que se aplica a clientes que mantienen relaciones comerciales a crédito.

Cambios

Fusion

Eliminacion

Creacion

Elaborado por:
1 Vanesa Vargas
1 IMarzo del 2007

Revisado por:

Ing. Jaime Chiriboga
Marzo 2007

Aprobado por:

Ing. Paul Vargas
Marzo 2007
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PROCESO No. 11

ELABORACION POLITICAS DE COBRO MM-EPC-11

Lugar y fecha: Quito, Marzo 2007
Ingreso: Analisis de clientes insatisfechos

Salida: Comunicar nuevas politicas

Frecuencia: Mensual Tiempo en minutos: 75.00
Costo en US$ 6.85
L Responsables Tiempo (min) Costos ($) .
No. Actividades Observaciones
Gerente General | contador AV NAV AV NAV
1 Identifica clientes que no se encuentran conformes con politcas 15 1454 Nueva actividad, permite al gerente identificar aquellos
de cobro aplicadas. O —¢ clientes insatisfechos.
5 Envia mail a contador para comunicarle que se debe hacer un = 5 0,486 Nueva actividad, todas las comunicaciones se envian via
estudio y mejora de las politicas de cobro. mail.
Con informacion de clientes, se analiza las politicas actuales para La segunda, tercera y cuarta actividad se fusionan,
3 |determinar que adecuaciones, mejoras o0 innovaciones van a — 45 3.924 conjuntamente el gerente y contador pueden llevar a cabo
hacerce y se procede a aprobarlas. i el analisis, mejora y aprobacion.
Nueva actividad, el personal debe tener conocimiento de
4 |Se comunica al personal y al cliente via mail. — 10 0.976 |[todas las politicas de cobro; ademas se debe comunicar al

cliente que politicas se usaran.

Fin
SUBTOTAL 60 15 5.39 1.46
TOTAL 75 6.85
EFICIENCIAS 80% 79%
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PROCESO No. 11

ELABORACION POLITICAS DE COBRO MM-EPC-11

SITUACION ACTUAL

Causa:

Clientes insatisfechos con politicas actuales

Problemas detectados:

1. Para elaborar nuevas politicas el gerente necesita el aporte del contador.
2. Antes de emitir una nueva politica es necesario y obligatorio analizar las politicas vigentes para determinar si es posible
adaptarlas o modificarlas.

Soluciones propuestas:

1. Gerente identifica aquellos clientes insatisfechos y conjuntamente con el contador llevan a cabo el anélisis, mejora y
aprobacion.

2. El personal debe tener conocimiento de todas las politicas de cobro; ademés se debe comunicar al cliente que politicas se
usaran.

Mejoramiento
Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencias

Tiempo| Costo Eficiencia Tiempo| Costo Eficiencia Tiempo| Costo Eficiencia Frecuencia

(min) | USD | Tiempo] Costo | (min) | USD | Tiempo] Costo | (min) | (USD) | Tiempo] Costo | Mensual

90 12.619 [ 44% 31% 75 6.85 80% 79% 15 5.77 -36% | -48% 1

Beneficio anual esperado en tiempo = Ahorro * Frecuencia Mensual * 12 meses
Beneficio anual esperado en tiempo = 15 * 1 * 12

Beneficio anual esperado en tiempo = 180 minutos

Beneficio anual esperado en costo = Ahorro * Frecuencia Mensual * 12 meses
Beneficio anual esperado en costo = 577 * 1 * 12

Beneficio anual esperado en costo = 69.24 ddlares
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PROCESO No. 12

VENTA DE MANTENIMIENTO PAGINASWEB ~ MM-VMP-12

ALCANCE: Obtener una nueva venta

OBJETIVO: Venta de mantenimiento para paginas web

funcionando adecuadamente.

No Responsable Actividades
o o Explica ventajas y beneficios de mantenimiento a paginas tomando comq
Disefiador Principal - .

1 muestra mantenimiento entregado a otros clientes
Informa a clientes sobre planes de mantenimiento, duracion, precios y cierra Ig

9 Gerente General
venta.

3 Gerente General Al término de un proyecto ofrece al cliente nuevos servicios

4 Gerente General Nueva venta aprobada

Terminologia:

Mantenimiento: Conjunto de operaciones y cuidados necesarios para que instalaciones, edificios, industrias, etc., puedan seguir

Cambios Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Fusion = 1 Vanesa Vargas Ing. Jaime Chiriboga Ing. Paul Vargas
Eliminacion = 1 Enero 2007 Enero del 2007 Enero del 2007
Creacion = 1
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= . FLUJO DIAGRAMACION
MM @‘ PROCESO No. 12

Lugar y fecha: Quito, Marzo 2007
Ingreso: Muestra mantemiento a clientes antiguos Salida: Nueva venta aprobada
Frecuencia: Mensual Tiempo en minutos: 90.00
Costo en US$ 8.47
Responsables Tiempo (min) Costos ($)
No. Actividades s . Gerente Observaciones
Disefiador Principal AV NAV AV NAV
General
. . - - - Actividad nueva, permite al disefiador dar presentaciones
Explica ventajas y beneficios de mantenimiento a paginas . . .
1 - . O 30 2.616 personales al cliente para informar sobre ventajas,
tomando como muestra mantenimiento entregado a otros clientes . -
beneficios y dar explicaciones
. . - La segunda y tercera actividad se fusionan, gerente da todaj
Informa a clientes sobre planes de mantenimiento, duracién, - = .
2 . . 25 2.440 la informacion referente al mantenimiento y debe cerrar la
precios y cierra la venta. O
venta.
3 JAl término de un proyecto ofrece al cliente nuevos servicios L 5 25 2.440 Esta actividad se mantiene
4 INueva venta aprobada O 10 0.976 Esta actividad se mantiene
Fin
SUBTOTAL 90 0 8.47 0.00
TOTAL 90 8.47
EFICIENCIAS 100% 100%
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PROCESO No. 12

VENTA DE MANTENIMIENTO PAGINAS WEB MM-VMP-12

SITUACION ACTUAL

Causa:

Extensas explicaciones antes de cerrar una venta

Problemas detectados:

1. Los productos y servicios que se venden tienen muchas caracteristicas que requieren de reuniones con dialogos extensos y
explicaciones profundas, de otra manera cerrar una venta tardaria mucho mas tiempo.

Soluciones propuestas:

1. Disefiador entrega presentaciones personales a cliente para informar sobre ventajas, beneficios y dar explicaciones
2. Gerente da toda la informacidn referente al mantenimiento y debe cerrar la venta

Mejoramiento
Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencias

Tiempo| Costo Eficiencia Tiempo| Costo Eficiencia Tiempo| Costo Eficiencia Frecuencia

(min) | USD | Tiempo| Costo | (min) | USD | Tiempo] Costo | (min) | (USD) | Tiempo| Costo | Mensual

105 9.78 33% 35% 90 8.47 | 100% | 100% 15 131 | -67% | -65% 1
Beneficio anual esperado en tiempo = Ahorro * Frecuencia Mensual * 12 meses
Beneficio anual esperado en tiempo = 15 * 1 * 12
Beneficio anual esperado en tiempo = 180 minutos
Beneficio anual esperado en costo = Ahorro * Frecuencia Mensual * 12 meses
Beneficio anual esperado en costo = 131 * 1 * 12
Beneficio anual esperado en costo = 15.72 dolares
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5.1.5 Matriz de Anélisis Resumida

Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencias Ahorro Anual

No. PROCESO Tiempo | Costo Eficiencia Tiempo | Costo Eficiencia Tiempo | Costo Eficiencia Frecuencia | Tiempo| Costo

(min) USD | Tiempo| Costo | (min) USD | Tiempo] Costo | (min) | (USD) | Tiempo| Costo Anual (min) | (USD)

1 [Planificacion de actividades 135 [17.065] 30% | 20% | 106 | 12.75 [ 76% | 81% 29 432 | -46% | -61% semanal 1392 | 206.88

2 |Innovacién Tecnoldgica 240 | 3129 | 35% [ 27% | 165 | 14.86 | 100% | 100% [ 75 | 16.43 [ 65% | 73% trimestral 300 | 65.72
3 |Presupuesto de ingresos y gastos 100 | 9.761 | 35% | 45% 87 751 | 98% | 98% 13 225 | 63% | 53% semanal 624 | 108.00
4 |Recuperacion de cartera 360 |31.122] 32% | 36% | 275 [ 2550 | 69% | 73% 85 562 | 3% | 3% semanal 4080 | 269.76
5 |Determinar necesidades del cliente 185 [16.652] 30% | 30% | 125 | 11.26 | 100% | 100% [ 60 539 | 70% | 70% |cada?2semanas| 1440 | 129.36

6 JRecepcion informacion del cliente 155 | 13516 42% | 42% | 140 | 1221 ] 79% | 79% 15 131 | 37% | 37% |cada2semanas| 360 | 31.44
7 |Elaboracion y presentacion de propuesta grafica| 225 | 19.4451 53% | 53% | 155 | 1327 | 84% | 84% 70 6.17 | 31% | 31% |[cada2semanas| 1680 | 148.08
8 JProceso de desarrollo del proyecto 615 | 57.914| 67% | 60% | 485 | 4142 | 88% | 87% | 130 | 16.50 | 21% | 27% |cada?2semanas| 3120 | 396.00
9 |Concertar con posibles clientes 570 |88.776 | 47% | 47% | 400 | 64.45 | 93% | 93% | 170 | 2433 | 46% | 46% semanal 8160 |1167.84
10 |Seguimiento a clientes actuales 255 [25.897| 53% | 49% | 165 | 1564 | 82% | 81% 90 1026 | 29% | 32% semanal 4320 | 492.48

11 |Elaboracién de politicas de cobro 90 |[12.619] 44% | 31% 75 6.85 | 80% [ 79% 15 577 | 36% | 48% mensual 180 | 69.24

12 [Venta de servicios para mantenimiento 105 | 978 | 33% | 35% 90 8.47 | 100% [ 100% | 15 131 | 67% | 65% mensual 180 | 15.72

Total

25836 3100.5
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5.1.6 Beneficio Esperado

Al realizar la mejora de procesos se obtiene los siguientes resultados por proceso:

v En el proceso Planificacion de Actividades se obtiene un ahorro en tiempo de 29
minutos y en costos de $4.32 dolares, el beneficio anual esperado corresponde a
1392 minutos y $206.88 ddlares.

v" En el proceso Innovacion Tecnolégica se obtiene un ahorro en tiempo de 75
minutos y en costos de $16.43 dolares, el beneficio anual esperado corresponde
a 300 minutos y $65.72 ddlares.

v En el proceso Presupuesto de Ingresos y Gastos se obtiene un ahorro en tiempo
de 13 minutos y en costos de $2.25 ddlares, el beneficio anual esperado

corresponde a 624 minutos y $108 ddlares.

v" En el proceso Recuperacion de Cartera se obtiene un ahorro en tiempo de 85
minutos y en costos de $5.62 ddlares, el beneficio anual esperado corresponde a
4080 minutos y $269.76 dolares.

v' En el proceso Determinar Necesidades del Cliente se obtiene un ahorro en
tiempo de 60 minutos y en costos de $5.39 ddlares, el beneficio anual esperado
corresponde a 1440 minutos y $129.36 dolares.

v En el proceso Recepcion Informacién del Cliente se obtiene un ahorro en tiempo
de 15 minutos y en costos de $1.31 ddlares, el beneficio anual esperado

corresponde a 360 minutos y $31.44 ddlares.
v" En el proceso Elaboracion de Propuesta Grafica se obtiene un ahorro en tiempo

de 70 minutos y en costos de $6.17 dolares, el beneficio anual esperado

corresponde a 1680 minutos y $148.08 ddlares.
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v

En el proceso Desarrollo del Proyecto se obtiene un ahorro en tiempo de 130
minutos y en costos de $16.50 ddlares, el beneficio anual esperado corresponde
a 3120 minutos y $396 dolares.

En el proceso Concertar Citas con Posibles Clientes se obtiene un ahorro en
tiempo de 170 minutos y en costos de $24.33 dolares, el beneficio anual

esperado corresponde a 8160 minutos y $1167.84 ddlares.

En el proceso Seguimiento a Clientes Actuales se obtiene un ahorro en tiempo
de 90 minutos y en costos de $10.26 dolares, el beneficio anual esperado

corresponde a 4320 minutos y $492.48 dolares.

En el proceso Elaboracion de Politicas de Cobro se obtiene un ahorro en tiempo
de 15 minutos y en costos de $5.77 dolares, el beneficio anual esperado

corresponde a 180 minutos y $69.24 ddlares.

En el proceso Venta de Servicios para Mantenimiento obtiene un ahorro en
tiempo de 15 minutos y en costos de $1.31 ddlares, el beneficio anual esperado

corresponde a 180 minutos y $15.72 ddlares.

El mejoramiento de procesos indica que la empresa incrementard sus niveles de

eficiencia tanto en tiempos como en costos lo que le permitira mejorar la productividad.

El ahorro anual de tiempo asciende a 25.836 minutos mientras que el ahorro anual en

costos asciende a 3100.50 dolares.

El beneficio econdomico que obtiene la empresa resultado del mejoramiento se invertira

en capacitacion para el personal, en nuevas contrataciones (de ser necesario), en

incrementos porcentuales de sueldos, en tecnologia y en bolsa de valores; mientras que

el beneficio en tiempo permitird incrementar la imagen institucional, la atencion del

cliente y la satisfaccion del cliente.

CAPITULO VI
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PROPUESTA ORGANIZACIONAL

El presente capitulo propone un disefio organizacional por procesos para la empresa
Médium Multimedia el cual se realizara en base a los resultados obtenidos en capitulos
anteriores, para ello se utilizara cadenas de valor e indicadores de gestiéon para los

principales procesos de la empresa.

6.1 Contexto Legal y Normativo

Actualmente Médium Multimedia se encuentra realizando sus actividades bajo la figura
de persona natural debido a que no cuenta con personeria juridica, sin embargo se
encuentra bajo los reglamentos y leyes expedidas por la Superintendencia de

Compafiias, Superintendencia de Telecomunicacionesy Servicio de Rentas Internas.

Es una sociedad de hecho, conformada por los socios Paul Vargas que actualmente
realiza las funciones de Gerente General y Jhon Vargas quien es el Disefiador
Multimedia principal; la realizacion de las actividades de la empresa esta regularizada

por reglamentos y politicas internas.

6.2 Organizacion de la Empresa

Médium Multimedia es una empresa que se encuentra conformada por procesos que
ayudan a la gestién de sus actividades, asi como por recurso humano que es el
encargado de llevar a cabo esos procesos; se encuentra conformada también por
recursos fisicos, financieros, por objetivos, politicas, procedimientos y estrategias que
finalmente forman parte del direccionamiento estratégico.

- Caracteristicas de los procesos

Cada proceso presenta las siguientes caracteristicas:
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Se encuentran documentados
Tienen una entrada (input) y una salida (output); es decir limites definidos
Lineas de autoridad y responsabilidades

Presentan controles y evaluaciones

ASEENEE NERNEEN

Tiempos y costos

6.3 Cadena de Valor Empresarial

“Es una herramienta para analizar todas las operaciones de una empresa separandolas en
actividades estratégicas relevantes que permitan comprender los costos, permite
categorizar e identificar las actividades que producen valor y que pueden representar

una ventaja competitiva”?’.

La cadena de valor propuesta para Médium Multimedia es la siguiente:

21 http://www. gestiondeventas.com
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Gréfico No. 7: Cadena de Valor Empresa Médium Multimedia

RETROALIMENTACION

N

SERVICIO
TECNOLOGICO

- Identificacion de clientes. - Atencion al cliente. - Mantenimiento de paginas.

- Analisis de necesidades. - Desarrollo de productos o servicios. - Atencion de quejas.

- Generacion de ideas para disefio. - Revisidn, aprobacién y control de avances. - Seguimiento de clientes.

- Elaboracion de contratos. - Finalizacién del proyecto. - Espacios para banners publicitarios

_
_
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Las cadenas de valor empresarial se aplicaran a los macroprocesos de la empresa, que son

los siguientes:

- Macroproceso Gobernador

Constituyen los procesos méas importantes de la empresa, entres sus principales actividades
se encuentran el establecimiento de objetivos, politicas y estrategias; estos procesos tienen
repercusion en toda la organizacién porque permiten el funcionamiento, crecimiento y
direccionamiento de los procesos basicos y de apoyo; se encuentran conformados por los

niveles directivos que son los siguientes:

> Gerente General
» Jefe de disefio
» Jefe de ventas

> Jefe administrativo financiero

- Macropoceso Generador de Valor

Son aquellos procesos que constituyen la naturaleza misma de la empresa, estos procesos
agregan valor al transformar un insumo en un producto terminado, al permitir una adecuada
atencion al cliente interno y externo y al cumplir la mision de la empresa; se encuentran

conformados por los niveles operativos:
» Necesidades del Cliente

» Servicio Tecnologico

» Control y Post-venta
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- Macroproceso de Apoyo

Estad constituido por aquellos procesos que proporcionan recursos para que se cumplan

todos los demas procesos; estos procesos son:

> Financiero

> Administrativo

6.4 Indicadores de Gestion

Constituyen herramientas de medicion que permiten identificar el nivel de eficiencia y
efectividad del personal involucrado en un proceso en cuanto al cumplimiento de
actividades planificadas o esperadas y permite identificar porcentajes de desviacion en

cumplimento de metas.
- Cadenas de Valor e Indicadores de Gestién
A continuacion se presenta la cadena de valor con sus respectivos indicadores de gestion

para cada uno de los macroprocesos de la empresa Médium Multimedia: gobernador,

generador de valor y de apoyo.
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CADENA DE VALOR DEL MACROPROCESO GOBERNADOR
EMPRESA MEDIUM MULTIMEDIA

RETROALIMENTACION

Evaluacion \

ventas - Determinar - Cerrar nuevas actividades de - Evaluar rendimiento

- Tiempos para tiempo para cerrar |ventas telemercadeo de ejecutivos de ventas

cerrar negocios una venta. - Cumplir objetivos |- Verificar - Evaluar rendimiento B res

- Objetivos y - Disefiar nuevos |y aplicar estrategias |[cumplimiento de de equipo de disefio ) .

estrategias objetivos con sus |- Aplicar controles |objetivos de éxito

- Controles estrategias antes, durante y - Verificar

- Planificar - Disefar después funcionamiento de Imagen .
sz - x Trabajo en equipo

adquisicion de  controles - Adquirirnueva  |tecnologia. Responsabilki]

nuevas tecnologias |- Estudiar nuevas (tecnologia Satisfacoior e

necesidades de
tecnologia

Planificacion Organizacion Ejecucion Control
Mision,
\\,/;(I)?QS' - Establecer que
Objetivos, - Planificar actividades se - Cumplir - Verificar el - Aplicar Indicadores
Politicas actividades realizaran actividades cumplimiento de de gestion
Estrategias - Tiempos para |- Determinar planificadas planificacion de - Evaluar el
desarrollo de trabajos pendientes|- Finalizar trabajos [actividades cumplimiento de
productos y de entrega pendientes a tiempo |- Controlar la planificacion de
Servicios - Establecer bases |- Contactar a entrega de trabajos  |actividades
- Bases de datos |a utilizarse para  |clientes de base de  |pendientes. - Evaluar cumplimiento
para ejecutivos de |telemercadeo datos - Controlar de objetivos

clientes

Entregas a tiempo
Calidad

Buena atencion
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INDICES DE GESTION DEL MACROPROCESO GOBERNADOR

o » » ) . Desviacion
No. Indice de Gestion Relacion Razonamiento Ejemplo Meta _
Positiva | Negativa
Cumplimiento de . L .
o Actividades eiecutad Mide el cumplimiento de las|Se cumple 6 actividades de las 8
1 | planificacion de ctividades ejecutadas o . » 100% 2504
o Actividades planificadas | actividades planificadas planificadas = 6/8 = 75%
actividades
) Cumplimiento entrega de PrOyeCtOS Mide el cumplimiento en la|Se cumple con la entrega de 10 100%
0 - -
proyectos entregados entrega de proyectos pendientes | proyectos pendientes = 10/10 = 100%
Proyectos pendientes
c limient . Mide Ia efectividad Lci Se cumple con el cierre de 6 nuevas
umplimiento en cierre ide la efectividad en el cierre
3 P Ventas cerradas ventas de 10 ventas planificadas = 6/10 60% 40%
de ventas Ventas planificadas de ventas nuevas
=60%
A Cumplimiento de Objetivos cumplidos Mide la efectividad en el |Se cumple los 5 objetivos propuestos = 100% ) ]
objetivos Objetivos planificados cumplimiento de objetivos 5/5

Observaciones:

1. No se cumple el 100% de actividades planificadas porque se da prioridad a aquellas consideras fundamentales

3. No se cumple el 100% de ventas porque los clientes muestran rechazo a este tipo de marketing
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CADENA DE VALOR DEL MACROPROCESO GENERADOR DE VALOR
NECESIDADES DEL CLIENTE
EMPRESA MEDIUM MULTIMEDIA

Mision,
Vision,
Valores
Objetivos,
Politicas
Estrategias

RETROALIMENTACION

Planificacion

Y

Organizacién

Ejecucion

Control

Evaluacion

- Citas con clientes
a ser atendidos

- Informacion a ser
solicitada

- Tiempos para
atender
necesidades

- Propuestas
gréficas

- Establecer dia,
horay lugar para
llevar a cabo citas

- De acuerdo a
servicio o producto,
determinar que
informacion es
necesaria.

- De acuerdo a
servicio o producto,
establecer tiempos
minimos y maximos
- Determinar cuales
son las necesidades
del cliente

- Llevar a cabo cita
con cliente

- Solicitar
informacidn al
cliente

- Aplicar cuadro de
tiempos

- Interpretar
necesidades y
elaborar propuesta
gréfica

- Verificar que la cita
se cumpla de acuerdo a
lo planificado

- Verificar que la
informacion solicitada
cumpla requerimientos
- Controlar que los
tiempos se cumplan

- Verificar que la
propuesta responda a
las necesidades

- Aplicar indicadores de
gestion

- Evaluar desempefio de
disefador

- Evaluar cumplimiento

de tiempos

- Evaluar interpretacion

de necesidades

- Evaluar elaboracion de
propuestas graficas

Factores
de éxito

Imagen
Trabajo en equipo
Responsabilidad
Satisfaccion de
clientes
Entregas a tiempo
Calidad
Buena atencion
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INDICES DE GESTION DEL MACROPROCESO GENERACION DE VALOR “NECESIDADES DEL CLIENTE”

1 Desviacioén

No. Indice de Gestion Relacion Razonamiento Ejemplo Meta _
Positiva | Negativa
. Cumplimiento eficiente de Actividades realizadas Mide el cumplimiento de| Se cumple 10 actividades planificadas = 100%
0 - -
actividades de disefiador Actividades planificadas actividades planificadas 10/10 = 100%
; Mide el cumplimiento de tiempos
2 | Cumplimiento de tiempos Tlempos programadosp de productosIO y Se cumple con 8 tiempos de 10 tiempos 100% 0
. A -
ejecutados e programados = 8/10 = 80% 20%
Tiempos planificados Servicios

Cumplimiento en Mide | fectividad ials | : idad
3 | interpretacion de Necesidades interpretadas ide la efectividad en la|Se cumple con necesidades a ser 100% ]

. Necesidades programadas interpretacion de necesidades interpretadas = 5/5 = 100%
necesidades

c limiento d Mide el cumplimiento en la S e Ios 5 X -
umplimiento de B e cumple los 5 propuestas gréficas =
4 g Propuestas elaboradas elaboracion ~ de  propuestas 100% - .
elaboracion de propuestas Propuestas planificadas ” 5/5 = 100%
graficas

Observaciones:
2. No se cumple el 100% de los tiempos programados porque no todos los disefiadores tienen el mismo nivel de respuesta.
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CADENA DE VALOR DEL MACROPROCESO GENERADOR DE VALOR
SERVICIO TECNOLOGICO
EMPRESA MEDIUM MULTIMEDIA

RETROALIMENTACION

Mision,
Vision,
Valores
Objetivos,
Politicas
Estrategias

Planificacion Organizacion Ejecucion Control Evaluacion
- Proyectos - Determinar - Desarrollar - Verificar que la - Aplicar indicadores de
- Cronograma de proyectos prioritarios proyectos de acuerdo elaboracion de gestion

de proyecto

- Labores de
equipo de disefio
- Controles se
aplicaran

acuerdo a duracién |

Establecer y
entregar a personal
tiempos maximos de
produccion

- Distribuir labores
a equipo de disefio

- Disefiar controles
a aplicarse

a planificacion

- Equipo trabaja de
acuerdo a
cronograma

- Realizar tareas
designadas

- Aplicar controles
programados

proyectos se cumpla

- Verificar que los
tiempos asignados sean
correctos

- Controlar la
ejecucion de tareas

- Verificar que los
controles se apliquen
correctamente

- Evaluar calidad de
proyectos finalizados

- Evaluar cumplimiento
de labores

- Evaluar ejecucion de
controles

- Evaluar efectividad de
personal

Factores
de éxito

Imagen
Trabajo en equipo
Responsabilidad
Satisfaccion de
clientes
Entregas a tiempo
Calidad
Buena atencién
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INDICES DE GESTION DEL MACROPROCESO GENERACION DE VALOR “SERVICIO TECNOLOGICO”

o » » ) ) Desviacion
No. Indice de Gestion Relacion Razonamiento Ejemplo Meta
Positiva | Negativa
Mide el cumplimiento de S k5 ) lidad
: : e cumple royectos con calida
1 | Control de calidad Calidad obtenida | estandares de calidad en proyectos P proy 100% - }
Calidad esperada . esperada = 5/5 = 100%
terminados
- Mide el cumplimiento de labores | Se cumple con las 10 tareas asignadas,=
2 | cumplimiento de labores | Labores cumplidas | ™ P P g 100% . i
3 Cumplimiento en Controles ejecutados Mide la efectividad en la|Se cumple con 10 controles de 10 100% ] ]
aplicacion de controles Controles planificados aplicacion de controles controles planificados = 10/10 = 100%
% de efectividad en Efectivi . Mide la efectividad del personal | Se cumple con 5 labores efectivamente.
4 ectividad obtenida 100% - )

cumplimiento de labores

Efectividad esperada

en el cumplimiento de labores

5/5 = 100%
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CADENA DE VALOR DEL MACROPROCESO GENERADOR DE VALOR
CONTROL Y POST-VENTA
EMPRESA MEDIUM MULTIMEDIA

RETROALIMENTACION

Planificacion Organizacion Ejecucion Control

Evaluacion \

Y

Mision,
Vision,

- Publicidad para
clientes

- Servicio post-
venta

tipo de publicidad se
entregara a clientes
- Establecer a que
tipo de productos o

- Enviar publicidad
via mail

- Dar servicio

publicidad sea recibida
por el cliente

- Verificar que el
servicio entregado sea

O\é?e:?i:/egs, - Establecer que |- Determinar quien |- | levar a cabo - Ve_rif_icar quesede |- Aplicar indicadores de
Politicas seguimiento se sera el encargado de |sequimiento a seguimiento a todos los |gestion A
Estrategias dara a clientes dar segmmlento clientes clientes - Evaluar publicidad
- Determinar que - Controlar que la entregada

- Evaluar servicio post-
venta

- Evaluar tiempos
internos de respuesta

- Tiempos servicios se dara post-venta dentro|el solicitado por el - Evaluar satisfaccion del
minimos y servicio post-venta \ cliente y se lo haga cliente
maximos de - Determinar de tiempos|dentro del tiempo
tiempos de respuesta programado
fe;pr:giséi de - Establecer rangos programados - Controlas que no Fac,to_res
servicio de de precios \ haya cobros en exceso de éxito
- Cobrar a cliente
acuerdo a -
5;?\%?;25 1 por R c10 Trabajo en equipo
tado Res_ponsap,llldad
pres Satisfaccion de
clientes
Entregas a tiempo
Calidad

Buena atencion
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INDICES DE GESTION DEL MACROPROCESO GENERACION DE VALOR “CONTROL Y SERVICIO POST-

VENTA”

. » » . . Desviacion
Indice de Gestion Relacion Razonamiento Ejemplo Meta _
Positiva | Negativa
Mide el cumplimiento en la| Se cumple con entrega de 4 publicidades
Entrega de publicidad Publicidad entregada | glaporacion y  entrega  de|de 5 publicidades programadas =4/5 = 100% - 20%
Publicidad planificada .
publicidad 80%
. Servicio pos-venta | mide el cumplimiento de servicio | Se cumple la entrega de servicio post-
Servicio post-venta d 100% - -
entregado post-venta entregado venta a 10 proyectos = 10/10 = 100%
Servicio post-venta requerido
Ti - d Mide la efectividad en el S | 10t g
iempos internos de . . e cumple con iempos programados
P ~ Tiempos ejecutados | cymplimiento de tiempos de ] P Pos Prog 100% - .
respuesta Tiempos programados efectivamente = 10/10 = 100%
respuesta
: : Mide la satisfaccion del cliente | Se cumple con tener 10 clientes
Satisfaccion al cliente Clientes satisfechos P 100% -

Total de clientes

con la empresa

satisfechos = 10/10 = 100%

Observaciones

1. No se cumple el 100% en elaboracion de publicidades porque la distribucion del tiempo no incluye esta actividad
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CADENA DE VALOR DEL MACROPROCESO DE APOYO
FINANCIERO
EMPRESA MEDIUM MULTIMEDIA

Mision,
Vision,
Valores
Objetivos,
Politicas
Estrategias

RETROALIMENTACION

Y

Planificacion Organizacion Ejecucion Control Evaluacion
- Presupuesto - Clasificar partidas |_ Ejecutar - Controlar que lo - Aplicar indicadores de
- Determinar y asignar recursos gjecutado tenga gestion
politicas de crédito |- Elaborar polltlc_as presupuesto relacion con lo - Evaluar ejecucion
R R de acuerdo a precios planeado presupuestario
- Recuperacion de ] e »
de venta A Aplicar|- Verificar que las - Evaluar recuperacion de
cartera p k. :
] - Elaborar politicas aplicadas sean |cartera
- Programar flujos cronograma de politicas las aprobadas - Evaluar la suficiencia
de EfECtl_VO cobros - Controlar que los de ingresos para cubrir
- In_ver3|on a - Esta_lblecer existentes cobros realizados estén |gastos R
realizar necesidades de correctos - Evaluar el cumplimiento
- Financiamiento |efectivo \ - Realizar cobros|- (_:ontrolar que el de politicas fi_nar_1cieras
a necesitar - Determinar en que flujo de efectivo - Evaluar la liquidez

invertir

- Establecer
necesidades de
financiamiento

pendientes y
registrar

- Utilizar
efectivo de

ejecutado sea el
planificado

- Verificar montos
invertidos

- Verificar montos de
financiamiento

financiera

Factores
de éxito

Imagen
Trabajo en equipo
Responsabilidad
Satisfaccion de
clientes
Entregas a tiempo
Calidad
Buena atencion
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INDICES DE GESTION DEL MACROPROCESO DE APOYO “FINANCIERO”

. » » ) . Desviacion
Indice de Gestion Relacién Razonamiento Ejemplo Meta _
Positiva Negativa
. Mide el cumplimiento en la|Se presupuesta gastar $500 y se gasta
Ejecucion presupuesto Presupuesto ejecutado | ™" 70% - 10%
Presupuesto planificado ejecucion del presupuesto $400 = 400/500 = 80%
L Total Ingresos del _ _ Los ingresos totales son de $3000 y los
% Suficiencia de ingresos Mide en que porcentaje los
iod . gastos totales de $2000 = 2000/3000 = 80% 13..33% -
sobre gastos periodo ingresos cubren los gastos
| 66.67%
Total gastos del periodo
Mide | dad de la cubri El activo corriente es de $500 y el pasivo
; . . ide la capacidad de la cubrir sus
indice de liquidez Activo Corriente o P se corto plazo es de $ 300 = 300/500 = 80% 20% .
Pasivo Corriente obligaciones en el corto plazo
60%
iti i Mide eficiencia en la aplicacion de | Se cumplen con 10 politicas disefiadas =
Aplicacidn de politicas Politicas apllcadas . P P P 100% - -
Politicas disefiadas politicas. 10/10 = 100%

Observaciones:

1. No se cumple la ejecucion del presupuesto porque se incurrieron en gastos no presupuestados

2. Los gastos son menores al total de ingresos

3. Setiene liquidez para cubrir las deudas a corto plazo
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CADENA DE VALOR DEL MACROPROCESO DE APOYO

ADMINISTRATIVO
EMPRESA MEDIUM MULTIMEDIA

RETROALIMENTACION

Mision,
Vision,
Valores
Objetivos,
Politicas
Estrategias

Planificacion Organizacion Ejecucion Control Evaluacion
- Politicas - Asignar funciones | _ Aplicar - Controlar ejecucion |- Aplicar indicadores de
administrativas y  |Y competencias al de politicas gestion
de personal personal poll'ticas - Verificar que nuevo |- Evaluar rendimiento de
e vas - Determinar nuevo personal cumpla sus personal
R ociones personal a contratar | disefiadas funciones - Evaluar el

- Necesidades de
capacitacion

- Manuales de
procedimiento

- Planificar
adquisiciones

- Disefiar cursos de
capacitacion

- Documentar
actividades por areas
- Determinar
necesidades de
suministros

- Contratar nuevo
personal

- Llevar a cabo
capacitaciones
programadas

- Ejecutar

actividades

- Verificar que las
capacitaciones se
cumplan de acuerdo a
lo planeado

- Verificar que se
cumplan actividades
designadas

- Controlar el uso
adecuado de los
recursos

cumplimiento en la
capacitacion de personal
- Evaluar cumplimiento
de politicas

- Evaluar el uso de
recursos

Factores
de éxito

Imagen
Trabajo en equipo
Responsabilidad
Satisfaccion de
clientes
Entregas a tiempo
Calidad
Buena atencién
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INDICES DE GESTION DEL MACROPROCESO DE APOYO “ADMINISTRATIVO”

. » » ) ) Desviacion
Indice de Gestion Relacién Razonamiento Ejemplo Meta i
Positiva | Negativa
- : Se cumple con la entrega de 9 trabajos 9
Rendimiento del personal Rendimiento obtenido | mide rendimiento del personal ) P B 9 : 100% - .
Rendimiento esperado trabajos planificados = 9/9 = 100%
Canacitacin del | Capacitaciones |mide el cumplimiento de|Se cumple 10 capacitaciones de las 15 Looot
apacitacion del persona 0 - 0
P P efectuadas capacitacion planificada programadas = 10/15 = 66.67% 33.33%
Capacitaciones programadas
- . Mide la efectividad en la|Se cumple con 10 politicas disefiadas =
Ejecucion de politicas Politicas aplicadas| ™™ N P P 100% - .
Politicas disefiadas aplicacion de politicas 10/10 = 100%
L R ilizad Mide la efectividad en el uso de | Se asignan 10 suministros y se utilizan 9
Utilizacion de recursos Recursos utilizados 90% 10% .
Recursos asignados recursos =9/10 = 90%

Observaciones:

2. No se cumple con todas las capacitaciones debido a la falta de tiempo.
4. Adecuado uso de recursos, se presenta un ahorro de 10%
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6.5 PROPUESTA DE ORGANIZACION HORIZONTAL: ORGANIZACION POR PROCESOS

MACROPROCESO
GOBERNADOR

- Gerente General

- Jefe de Disefio

- Jefe de Ventas

- Jefe Administrativo

Financiero

MACROPROCESOS

GENERADOR DE VALOR

1. Necesidades del Clientes

2. Servicio Tecnoldgico

3. Control y Post-venta

MACROPROCESO DE
APOYO

4. Financiero

5. Administrativo

EQUIPOS DE TRABAJO

1.1
1.2
i

2.1
2.2
S
2.4

3.1
3.2

41
5.1

5.2

Gerente General
Jefe de Disefio

Jefe de Ventas

Jefe de Disefio
Disenador Multimedia
Disenador Grafico

Programador

Jefe de ventas

Ejecutivo de ventas

Contador
Jefe Administrativo
Financiero

Mensajero
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6.6 PROPUESTA ESTRUCTURAL VERTICAL

VANESA VARGAS RIERA

GERENTE GENERAL

JEFATURA DISENO

DISENO

JEFATURA ADMINISTRATIVA

FINANCIERA

IMPRESIONES

RRHH

JEFATURA DE VENTAS

CONTABILIDAD

VENTAS

ATENCION AL CLIENTE
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6.7 Asignacion de Competencias y Responsabilidades

Una vez determinados los procesos gobernador, basico y de apoyo, es necesario

establecer las actividades de las personas que intervienen asi como competencias y

requisitos.

- Macroproceso Gobernador

AN N N NN Y N N U N N N N N

Planificar actividades

Establecer mision y vision

Aplicar politicas de personal, funciones y responsabilidades
Llevar a cabo cursos de capacitacion

Diseriar plan operativo

Contratar personal

Aprobacién y control periodico de presupuesto

Medir la efectividad del personal

Efectuar controles en el desarrollo de actividades
Establecer tiempos para disefio de productos y servicios
Elaborar bases de datos para ejecutivos de ventas
Planificar tiempos para cerrar negocios

Elaboracion de objetivos y estrategias

Adquisicién de nuevas tecnologias

- Macroproceso Generador de Valor “Necesidades del cliente”

D N N NI N

AN

Identificar nuevas necesidades de clientes antiguos
Planificar citas con nuevos clientes
Interpretar necesidades del cliente

Determinar informacioén a ser solicitada

Receptar informacion de clientes

Realizar correcciones en informacidn presentada
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v
v
v
v

Preparar informacion para servidor o proyecto
Establecer tiempos para atender necesidades
Elaboracion de propuestas graficas

Modificaciones y aprobacion de propuestas graficas

- Macroproceso Generador de Valor “Servicio Tecnologico”

<

AN N N N N Y N NN

Planificar elaboracion nuevos de proyectos

Clasificar nuevos proyectos en productos o servicios para elaborar bases de
datos

Elaborar cronograma de acuerdo a duracion de proyecto
Distribuir labores de equipo de disefio

Desarrollo del proyecto

Revisar avances al personal

Establecer controles a aplicarse

Informar al cliente sobre avances de proyecto

Realizar correcciones de acuerdo a necesidades del cliente
Aplicar evaluaciones al personal

Entregar proyecto terminado a cliente

- Macroproceso Generador de Valor “Control y Post-venta”

SR N N N N N S SR

Determinar que tipo de seguimiento se dara a clientes

Dar seguimiento a clientes nuevos y antiguos

Medir satisfaccion del cliente

Desarrollar publicidad

Entregar publicidad via mail a clientes nuevos y antiguos

Atencion personalizada de quejas

Clasificar en categorias el servicio post-venta

Establecer tiempos minimos y maximos de respuesta en servicio post-venta
Determinar precios de servicio de acuerdo a productos o servicios (de ser

procedente)
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- Macroproceso de Apoyo “Financiero”

Elaborar presupuestos

Aplicar politicas de crédito

Modificar o crear politicas de crédito

Recuperacion de cartera

Determinar flujos de efectivo

Planificar inversiones en bolsa

Determinar necesidades de financiamiento

Realizar arqueos periodicos de fondos

Medir la eficiencia en la utilizacién de recursos econémicos

Realizar el pago de impuestos

AN N N T VU N N N NN

Realizar pagos a terceros

- Macroproceso de Apoyo “Administrativo”

Disenfar politicas administrativas y de personal

Determinar necesidades de personal

Planificar que tipo de capacitaciones debe entregarse al personal
Disefiar manuales de procedimiento

Planificar adquisiciones de bienes y servicios

Disefiar y aplicar procesos administrativos

Atender los requerimientos internos

Contratar servicios externos

Realizar evaluaciones de personal

D N N N N Y N N NN

Controlar el uso adecuado de recursos

6.8 Descripcion de puestos

A continuacion se detalla un modelo de perfil que deberan cumplir los nuevos

empleados, asi como las funciones de los mismos.

DATOS DE IDENTIFICACION
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Denominacion del Cargo:

Personal a su Cargo:

Jefe de Ventas

Jefe Administrativo Financiero

Naturaleza del puesto:

Ejercer la representacion legal de Médium Multimedia, ademas debe

Gerente General

Jefe de Disefio

VANESA VARGAS RIERA

planificar,

organizar, ejecutar y controlar las actividades de las diferentes areas, y aplicar normas y

politicas establecidas.

Funciones:

AN N N NN Y U U N U N U N N N N W N NN

Representar legalmente a la empresa
Controlar todas las areas de la empresa
Ejercer liderazgo democrético
Mantener relacién activa con clientes
Seleccionar y reclutar nuevo personal
Aprobar presupuestos

Planificar actividades

Buscar financiamiento

Realizar inversiones

Disefar planes de accion

Elaborar objetivos y estrategias
Difundir informacién a todo el personal
Atender requerimientos internos
Aprobar nuevas adquisiciones
Mantener relacion con proveedores
Revisar informes

Realizar evaluaciones al personal
Actualizar base de datos

Manejo de cartera de clientes

Elaboracion de politicas de cobro
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Requisitos Minimos

Formacién Académica:
Experiencia:
Edad:

Otros conocimientos:

Ingeniero Comercial

3 afos en cargos similares
30 afos

Paquetes informaticos
Relaciones interpersonales
Contabilidad

- DEPARTAMENTO DE DISENO

DATOS DE IDENTIFICACION

Denominacion del Cargo:

Personal a su Cargo:

Jefe inmediato:

Naturaleza del puesto:

Jefe de Disefio
Disefiador multimedia,
Disefador grafico
Programador

Gerente General

VANESA VARGAS RIERA

Dirigir al equipo de disefio, ademas de planificar, organizar, ejecutar y controlar las

actividades del area de disefio.

Funciones

A NEENERNEEN

Supervisar al personal

Asignar labores al equipo de disefio
Controlar la ejecucion de tareas
Revisar avances de proyectos

Realizar evaluaciones al personal
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Entregar avances de proyectos a clientes

Llevar a acabo presentaciones con cliente

Entregar a clientes proyectos finalizados

Entregar reportes a Gerente

Desarrollar productos o servicios

Aplicar control de calidad en productos o servicios

Receptar informacion del cliente

2SR SR N N N UL NN

Interpretar necesidades del cliente

Requisitos Minimos

Formacion Académica: Disefiador Grafico y Multimedia
Experiencia: 3 afios en cargos similares
Edad: 25 afios

Otros conocimientos: Atencion al cliente

Relaciones interpersonales

DATOS DE IDENTIFICACION

Denominacién del Cargo: Disefiador Multimedia

Jefe inmediato: Jefe de Disefio
Naturaleza del puesto:
Llevar a cabo el desarrollo de productos multimediales.
Funciones

Disefio y ejecucion multimedia

Elaboracion de paginas web

v
v
v" Elaboraciéon de CD/DVD ROOM
v

Elaboracion de animaciones 2D y 3D
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v Entrega de avances a jefe de disefio
v" Cumplimiento de tareas asignadas por jefe de disefio

v Atencidn a clientes

Requisitos Minimos

Formacion Académica: Tercer afio de Educacion Superior en Disefio
Multimedia

Experiencia: 2 afios en cargos similares

Edad: 25 afos

Otros conocimientos: Atencion al cliente
Fotografia

DATOS DE IDENTIFICACION

Denominacién del Cargo: Disefiador Grafico

Jefe inmediato: Jefe de Disefio

Naturaleza del puesto:

Llevar a cabo el desarrollo de servicios de disefio grafico.

Funciones

Planificacion, publicidad y promocion WEB
Disefio y produccion grafica

Creacion y manejo de marcas

Fotografia publicitaria

Entrega de avances a jefe de disefio

Cumplimiento de tareas asignadas por jefe de disefio

AN N N NN N

Atencidn a clientes
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Requisitos Minimos

Formacion Académica: Tercer afio de Educacion Superior en Disefio
Gréfico

Experiencia: 2 afos en cargos similares

Edad: 25 afios

Otros conocimientos: Atencion al cliente
Fotografia

DATOS DE IDENTIFICACION

Denominacion del Cargo: Programador

Jefe inmediato: Jefe de Disefio

Naturaleza del puesto:

Manejo de codificaciones y datos que permiten la creacion de un programa o aplicacion.

Funciones

v' Analizar proyectos para determinar codigo a usar, lenguaje, plataformas,
tecnologia
v Colocar en la Web paginas terminadas

v Realiza el estudio de aplicaciones a realizarse para Internet o Intrarnet

Formacion Académica: Ingeniero en Sistemas

Experiencia: 2 afos en aplicaciones para web o Internet
Edad: 26 afnos

Otros conocimientos: Idiomas

- DEPARTAMENTO DE VENTAS

DATOS DE IDENTIFICACION
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Denominacion del Cargo: Jefe de Ventas
Personal a su Cargo: Ejecutivo de Ventas
Jefe inmediato: Gerente General

Naturaleza del puesto:

Dirigir al equipo de ventas, ademas de planificar, organizar, ejecutar y controlar las

actividades del area de ventas.

Funciones

Supervisar al equipo de disefio
Asignar labores al personal
Controlar la ejecucion de tareas
Planificar ventas

Contactar a clientes

Seguimiento a clientes

Coordinar actividades de telemercadeo
Realizar evaluaciones al personal
Entregar informes a Gerente

Realizar visitas a clientes

Entregar publicidad

Controlar el uso de recursos
Verificar que los tiempos se cumplan

Servicios de impresion

AN YN N N U N N Y N N NN

Actualizar base de datos

Requisitos Minimos

Formacion Académica: Ingeniero en Marketing y Ventas
Experiencia: 3 afos en cargos similares
Edad: 26 afnos
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Otros conocimientos: Paquetes informaticos
Relaciones interpersonales

Atencién al cliente

DATOS DE IDENTIFICACION

Denominacion del Cargo: Ejecutivo de Ventas
Jefe inmediato: Jefe de Ventas

Naturaleza del puesto:

Realizar actividades de telemercadeo de acuerdo a bases de datos dela empresa o a
cartera

de clientes propia.

Funciones

Contactar clientes via telefonica

Promocionar productos y servicios

Identificar interés del cliente

Visitar a posibles clientes

Entregar informacion sobre mision de la empresa

Elaboracion de informes y entrega a Jefe de Ventas

A N N N N

Cerrar nuevas ventas

Requisitos Minimos

Formacion Académica: Segundo afio de Educacion Superior en Ingenieria

en Marketing y Ventas o carreras afines

Experiencia: 1 afio en cargos similares
Edad: 24 afnos
Otros conocimientos: Paquetes informaticos

- DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO
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DATOS DE IDENTIFICACION

Denominacién del Cargo: Contador

Jefe inmediato: Gerente General

Naturaleza del puesto:

Manejar del proceso contable de la empresa.

Funciones

Elaboracion de presupuesto
Registro de ingresos y gastos
Pagos a terceros

Elaboracion de Estados Financieros
Interpretacion de datos

Pago de impuestos

Recuperacidn de cartera vencida
Elaboracion de politicas de cobro
Elaboracion de indices

Control presupuestario

AN N Y VU U N N N N

Manejo de software contable

Formacién Académica: Contador CPA

Experiencia: 2 afios en cargos similares

Edad: 26 afos

Otros conocimientos: Paquetes informaticos
Tributacion

DATOS DE IDENTIFICACION

Denominacién del Cargo: Mensajero

Jefe inmediato: Gerente General
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Naturaleza

Manejar la correspondencia de la empresa.

Funciones

v" Llevar informacion a clientes

v’ Retirar pagos

Formacion Académica: Bachiller
Experiencia: 1 afio en cargos similares
Edad: 26 afios

DATOS DE IDENTIFICACION

Denominacion del Cargo: Jefe Administrativo Financiero
Jefe inmediato: Gerente General
Naturaleza

Administrar y controlar al personal y brindar soporte a todas las areas de la empresa.

Funciones

Controlar al personal

Determinar necesidades de capacitacion
Disefiar programas de motivacion
Coordinar las actividades de todas las areas

Controlar el uso de recursos

D N N N N NN

Supervisar actividades realizadas por contador
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Entregar informes a gerente
Planificar capacitaciones
Planificar seminarios la personal

Ejecutar controles presupuestarios

ASEENEE NERNEEN

Planificar inversiones y financiamientos

Formacion Académica: Ingeniero Comercial

Experiencia: 3 afnos de experiencia

Edad: 30 afios

Otros conocimientos: Paquetes informaticos
Contabilidad
Tributacion

Manejo de personal

6.9 PLAN DE IMPLEMENTACION

La presente propuesta sera entregada al Gerente General para su analisis con los demas
jefes de areas. Una vez que se encuentre aprobada la propuesta, se dara inicio a la
implementacién de los cambios sugeridos para disminuir los problemas detectados; para
lo cual se planificard cursos de capacitacion para el personal de manera que todos
tengan conocimiento de los cambios a realizarse y se comprometan a llevarlos a cabo de

manera exitosa.
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