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INTRODUCCION

La Administracion por Procesos se fundamenta en la necesidad de dar respuesta a las
nuevas condiciones de desarrollo de las organizaciones, que deben estar acorde con las
necesidades del mercado, debido a que en la actualidad las empresas e instituciones
trabajan en un sistema de objetivos, estrategias y planes de accion que sirven de punto de
referencia para asegurar que las decisiones que se toman diariamente se proyecten en el
corto, mediano y largo plazo.

Multicomercio Salazar “MULTISA” ha venido funcionando durante muchos afios sin la
implementacidn de un sistema de procesos; esta particularidad no ha permitido optimizar el
uso de los recursos con una adecuada y racional distribucion.

Es por ésta razon que la empresa necesita un mejoramiento de procesos a fin de dotarle las
herramientas necesarias que contribuyan al fortalecimiento de los procesos gobernantes,
basicos y habilitantes, para asi alcanzar grandes cambios en la organizacion, pero para esto
se debe enfocar en trabajar con eficiencia, eficacia y calidad para llegar a tener una
empresa competitiva.

El presente trabajo de investigacion se ha desarrollado agrupando su contenido en seis

diferentes capitulos:

Capitulo | Se trata de las generalidades de la empresa, la resefia historica, ubicacion,
productos y servicios que ofrece, asi como también la identificacion de los problemas
internos con el Diagrama Ishikawa, y finalmente el marco tedrico y conceptual que

ayudara a comprender la naturaleza del negocio.

Capitulo Il Comprende un diagndstico situacional de la empresa MULTISA con relacion
a los factores externos e internos de la misma, con el propdsito de determinar el FODA y
establecer las estrategias necesarias para potenciar las fortalezas y oportunidades;

disminuir o eliminar las debilidades y amenazas.
Capitulo 111 Se refiere a la propuesta de direccionamiento estratégico para la empresa

MULTISA, definiendo los principios y valores de la empresa, la mision y visién, los

objetivos que persigue, las politicas que la rigen y la estrategia que llevara a cabo.
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Capitulo 1V Abarca el anélisis de procesos, en donde se realiza un inventario de los
procesos, una seleccion y estudio, identificando los problemas, determinando sus costos,

tiempos y eficiencias.

Capitulo V Trata la propuesta de mejoramiento de los procesos seleccionados apoyado en
dos herramientas como flujodiagramacion - hojas ISO y hoja de mejoramiento. Se
proponen cambios que pueden significar una reduccion de tiempo y de costos, tomando las

siguientes acciones de: mejoramiento, fusion, eliminacion y creacion

Capitulo VI Se presenta la propuesta de organizacion por procesos para la empresa
MULTISA, aqui se encuentra la cadena de valor institucional, se determina los factores de
éxito y los indicadores de gestion que permitiran controlar y evaluar los objetivos
planificados, se establece el organigrama estructural y se determinan los perfiles

profesionales por cargos.

Capitulo VII Se determina las conclusiones y recomendaciones para que la investigacion
desarrollada ayude a la empresa a ser competitiva en el mercado.
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INTRODUCTION
The Administration for Processes is based in the necessity of giving answers to the new
conditions of development of the organizations, that should be according to the necessities
of the market, because at the present time the companies and institutions work in a system
of objectives, strategies and action plans that serve as reference point to assure that the

decisions that take daily are projected in the short, medium and long term.

Multicomercio Salazar "MULTISA" has been working during many years without the
implementation of a system of processes; this particularity has not allowed to optimize the

use of the resources with an appropriate and rational distribution.

For this reason, the company needs an improvement of processes in order to give the
necessary tools that contribute to improve the ruling, basic and enabling processes, is this
way to reach big changes in the organization, it should be focused in working with

efficiency, effectiveness and quality to end up having a competitive company.

The present investigation work has been developed containing its content in six different

chapters:

Chapter 1 is about the generalities of the company, the historical review, location,
products and services that it offers, as well as the identification of the internal problems
with the Diagram Ishikawa, and finally the theoretical and conceptual mark that will help

to understand the nature of the business.

Chapter 11 includes a situational diagnostic of the company MULTISA in relation to the
external and internal factors of it, with the purpose of determine FODA and to establish the
necessary strategies to develop the strengths and opportunities; to decrease or to eliminate

the weaknesses and threats.

Chapter 111 refers to the proposal of strategic way for the company MULTISA, defining
the principles and values of the company, the mission and vision, the objectives that it

pursues, the politicians that govern it and the strategy that will be carry out
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Chapter 1V whole the analysis of processes where is carried out an inventory of the
processes, a selection and study, identifying the problems, determining their costs, times

and efficiencies.

Chapter V Treats the proposal of improvement of the selected processes supported in two
tools such as diagramation - ISO papers and improvement documents. Changes are
proposed that can mean a reduction of time and of costs, taking the following actions of:

improvement, coalition, elimination and creation.

Chapter VI It's presented the organization proposal for processes for the company
MULTISA, here there is the chain of institutional value, it is determined the factors of
success and the management indicators that will allow to control and to evaluate the
planned objectives, the structural flowchart it's been down and the professional profiles are

determined by positions.

Chapter VII the conclusions and recommendations are determined so that the developed

investigation helps to the company to be competitive in the market.
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CAPITULO |
GENERALIDADES
1.1 LA EMPRESA

FOTO 1.1
EMPRESA MULTISA HACE 12 ANOS

Elaborado por : Autor

FOTO 1.2
EMPRESA MULTISA ANO 2008

Elaborado por : Autor

1.1.1 Resefa Historica

MULTISA inici6 hace 23 afios con la transportacién y comercializacion de legumbres y
morochillo en las provincias de los Rios y Cotopaxi respectivamente. Con la experiencia
adquirida durante los primeros 12 afios el Sr. Hugo Salazar y la Sra. Mariana Guanoluisa
tuvieron la vision de crear un mini comisariato en el sector este de Latacunga, se empez0
como una tienda de barrio de 80 m?, para luego construir un comisariato de 350m? hace 8

afios, desarrollandose asi la empresa en tres etapas:



Se empez0 a construir los cimientos del comisariato en el afio 2000 — 2001 en un terreno
de 350 m?, ocupando tan solo el 25% del mismo. Sin embargo la actividad principal en
estos afios es la Comercializacion de Morochillo, Balanceados para pollos y cerdos
(Pronaca, Nutril y Grupo Oro) y Materia Prima para Balanceado,

En los afios 2002 — 2004 se implemento software y hardware para sistematizar la
actividad en el comisariato, incorporando dos computadoras, la primera computadora
registraba todos los datos comerciales de la empresa y la segunda computadora
funcionaba como caja. Pero por desconocimiento del Sr. Propietario los paquetes
informaticos adquiridos nunca fueron aprovechado en un 100%.

En este tiempo se descubrio que en el mercado cotopaxense habia pocos proveedores de
consumo masivo, morochillo, balanceado para pollos, balanceado para cerdos y materia
prima para balanceado, es alli donde se decide formar una empresa que comercialice
dichos productos a las PYMES vy tiendas en los sectores de Latacunga, Salcedo,
Saquisili, Pujili y Lasso de la Provincia de Cotopaxi, y las primeras estrategias para
competir en el mercado fueron:

o Las estrategias de Preventasy

o El envio de los productos a los negocios sin recargo. (Puerta a Puerta)

Desde el 2005 — hasta la presente fecha se ocupa el total del terreno de 350m? para el
funcionamiento del comisariato. Ademas de comercializacion de productos de consumo
masivo, MULTISA decide elaborar Balanceado para pollos y Balaceado para cerdos
como también transformar el morochillo en grano a morochillo partido, dando como
resultado un incremento en ventas en los Gltimos afios. Actualmente MULTISA cuenta
con cuatro vendedores para las ventas externas, tres vendedores que realizan Preventas y

un vendedor local.

1.2 PRODUCTOS Y SERVICIOS

1.2.1 Productos que ofrece MULTISA

MULTISA tiene un total de 2380 items en su inventario paro lo cual se ha distribuido en
grupos de articulos, y para mejor interpretacion se detalla los 10 primeros productos de
cada grupo existente, es decir son los productos que mayores ventas y margen de utilidad

dejan a la empresa.



Cuadro 1.1

Arroz
MULTICOMERCIO SAILAFAR — MULTISA
AV. 5 DE JUHIO H° 342 ¥ PASAJE ISTHCHE
032810742 RUC: 0501145635001
Best Sellers
De=sde: 01012005 Hasta:13/05/2008 Fecha del Reporte:

130572008 0ard3=21i FM

DETALLE DEL REPORTE
SE OBTUWO LOS: 20 mas altos = GRUPO DE ARTICULOS: arrox =

Best Seffers. Cantidad

Descripoién

Cant. Cost _.Tok . Ur Tot . Usn _Margen
ADL AD_DEY LECI &28718. EE Z4E232. 48 ZES302. 432 17003327 & Ed%
[==1n) ADDOZ GALLITO WIEJO 24211315 SE7E0.71 23043 _E0Q SEZ33 77 &.32E%
AR ARBOZ REY 17=ZZ50_00 51858_54 5561Z_84 3754 .30 5_72%
<] ARPROZ PREC. DOFAa BELLA 11s=200. 00 35582 13 41z77_80 4597 _54 11_37%
AETL ARDOZ ELANCO FLOL Z44ES_OE S7EE_TD 1072z 0K S29_ ZE S ZEs
21 ADDOCILLO MEDIOQ D ELG FF243_E0 EEOZ_ 22 E200. 12 1237 .22 Z0_ZE%
[1Cc ADDOCILLO GCPRIE=0 Fls2e.00 E3EE_Ed 7947 _Z0 1lE21._&5 13 _30%
401 ADDOZ MIL TUNO DPALMA lss37_E0Q E40Z =23 E21e_Z7 41z 27 7o11%
21 ARPOZ DE CEBADA Se50.50 2075.52 FEES .21 52z 23 15.91%
7z ARPOZ AMARILLO sZsz .00 1865 73 Z356_58 490._ 84 ZO_8zZ%
ALE ARDOZ LIRA E EES1_E0 1720_96 1m78_81 157 8E S99
[==) ADDOZE WIEJO PALMA Eoe0. 50 123 _EE Z1E1._E532 121. 37 S.4E5%
7EE10l810122z2  ADRDOE CUSTARINA SLEDA 2000 140 00 15255 1z.&5&8 1z .z E%
FE2E10181503217 ADDOZ CUSTADINA 10LE Z1.00 llz_3E& 1zE. 20 1z .24 a_.72%
Tot&al: 1,375,432 4700322 EQ7, &51 .73 27 EZE. 35

Fuente: Sistema informatico FENIX

Cuadro 1.1: Se detalla los 10 productos mas vendidos por la empresa, estos productos

pertenecen al grupo de arroz; Se agrupa por separado este producto, porque representa la

mayor inversion y comercializacion de la empresa

Cuadro 1.2
Azlcar

AYW.
032810742

MULTICOMERCIO SALAZAR
5 DE JUNIO H”

342 Y PASAJE ISIHCHE

MULTISA

RUC: 0501145635001

pDesde: 01/01/2008

PETALLE DEL REPORTE
SE OBTUWO LOS: 10 més attos = GRUPO DE ARTICULOS: azucar =

Hasta:13/05/z2008

Best Sellers

Fecha del BReporte:

13058 /2008 Q64537 PM

Besit Selfers. Cantidad

74 AZUCAR A GRANEL S£4971. 00 204809 45 z14508. 97 EEECN 4_65%
FSE1049300024  AFZUC VAL ¥ 2 HL 1zE231l.00 13279297 145465185 1zE68. 87 5. 70%
FSE1049300017 AFZUC VALD 1 EL 19855.00  10727.10 11405.45 £75. 34 5. 943%
7SE1049300062  AZUC WALD % KL S541.00 2357.07 ZES7.34 z00. 26 7. 74%
7SE1049300123  AZUC 2K MORENA 781,00 541065 EEE =] E3E. 22 E_99%
7861049300065 AZUC WALD 5 EL 4905.00 1324350 1329170 74813 E_34%
7261049300093 AZUCAR VALDEE ZS0GR 2z43.00 306. 62 34314 36.4E 10.62%
7261049300075  AZUC WALD 10EL 1206.00 S7EZ .40 10322 67 E70. 26 E_Ez%
FSE1008900210 AZUCAR MICROPUL. SOOGE 43 .00 0.0 37.1% 716 13.27%
7SE1049300284  AZUCAR LIGHT £0/CAT 3E5.00 14 .56 1328 4. 69 4. 368
Total: 1,088,771 382,274.4 407,724.45 25,4500 02

- oo

z

Cuadro 1.2: Se detalla los 10

Fuente: Sistema informatico FENIX

productos mas vendidos por la empresa, estos productos

pertenecen al grupo de Azlcar; de igual manera se agrupa por separado porque el volumen

de comercializacion que realiza la empresa es alto.



Cuadro 1.3

Viveres
MULTICOMERCIO SALAFAR — MULTISA
Avw., b DE JUHIO H® 342 ¥ PASAJE ISIHCHE
032810742 RUC: 0501145635001

Best Sellers

Desde: 0170172005 Hasta:13,/05/2008 Fecha del Reporte: 1370572008 O07:04:39 DM

DETALLE DEL REPORTE
SE OBTUWD LOS: 10 més altos = GRUPO DE ARTICULOS: vveres =

Hest $effers. Cantidad

Codigo Descripci dén Cant Cost .Tot. PYP Tot. Margen USD Margen

HD POULTIER ELEZ 14 E0ZE_EO 2O7eE.EE ad427_ 1E 47 Z0_E& 10 &51%
HY HITEVOE SEESS.00 PEEE. 47 2425.17 1201.70 14.z6%
FRAC FIDEO PACA GRAMEL 59246.50  24574.79 2774268 3157.89 11.41%
HPO HARINA POULTIER EL757.40  11072.05 1406217 2950.12 21.25%
AU AWEMNL LGRANEL 432844 L0 1907778 F1071_325 193932 56 S_45%
090389000752  ATUN REAL AF 180G 3Z774.00 2603Z.92 Z7804.50 1771.58 G374
78601727 SI CAFE 10 GR SOERE 24745.00 2520.58 2817.77 297 1@ 10.54%
LG LEGUMERES EN FUMDA 23601, 40 472504 5200 40 1175.35 15.91%
090288111115 SLPDTME REAL 475 GR OWVAL Zo4z0_00 128374 49 19494 18 1119 &89 E_Ta%
LI LENTETA lE832. 50 2917 .88 11676.50 2758 .62 23.62%

Total: 516,205.8 162,285.6 183,481.90 21,196.29

Fuente: Sistema informatico FENIX

Cuadro 1.3: Se detalla los 10 productos mas vendidos por la empresa, estos productos

pertenecen al grupo de viveres; Cabe recalcar que estos productos son un complemento
para las ventas a las PYMES vy tiendas de la Provincia de Cotopaxi.

Cuadro 1.4
Morochillo

MULTICOMERCIO SALAZAR - MULTISA
A¥. 5 DE JUNIO H° 342 Y PASAJE ISINCHE

032810742 RUC: 0501145635001

Best Sellers

Desde: 01/01 /2008 Hasta:13/05/2008 Fecha del Reporte: 13705/20058 0&6:57:05 DM

DETALLE DEL REPORTE
SE OBTUWO LOS: 10 més sftos = GRUPO DE ARTICULOS: morochillo =

Best Seffers. Cantidad

Codigo Descripoidn Cant Cost _Tot_ PUP Tot . Margen USD Margen
Z56 MOROCHL GRANO 10511428 140892 10 152833, 32 21941z 13.47%
a
HPQ MOROCHIL PARTIDO SIZZEZ.00  TEZES.69 2398944 77074 a3.19%
Totsl: 1,583,370 217,160.7 Z46, 822 .78 29,661,397

- 80 2

Fuente: Sistema informatico FENIX

Cuadro 1.4: Se detalla los productos mas vendidos por la empresa, estos productos

pertenecen al grupo de morochillo, excite solo dos tipos de morochillo que la empresa
registra, el primero es el morochillo en grano y el segundo es el producto que transforma
MULTISA a morochillo partido.



Cuadro 1.5

Balanceados
MULTICOMERCIO SALAFZAR — MULTISL
Av. h DE JUHIO H° 342 ¥ PASAJE ISIHNCHE
032810742 RUC: 0501145635001
Best Sellers
Desde: 017012005 Hasta:13/05/2008 Fecha del Reporte: 157055008 06:46:51 PN

DETALLE DEL REPORTE
SE OBTUWD LOS: 10 més atos =GRUPD DE ARTICULOS: balanceado para animales =

Best Seffers. Cantidad

Codigo Descripoion Cant.

EFP BALAMNC DE POLLOS Z770s.00 4710.54 5377 .05 B55. Z1 1z .35%
EBCH BALAMC CHAMCHOS CREC-ENG Z5Zz0.00 4111.52 4532 .77 4z7. 07 2.40%
pPC PROCAN CACHORROS GCRANEL 24 &5 00 17z2. &0 12z, 22 Z4.77 1z . 49%
rac PROCAN ADUETOZ CRAMEL zZE2. B0 101, z9 1z 1s Ze .27 Z0.95%
DPCH PRO-CAN CACHOROS ZLIEBDAS Z& .00 a4z . 7a £1.07 7.32E dld . 2dE
TEGLO0ZS30155 PRO-CAN ADULTOS SLER 1s_ 00 FE_ T4 2727 4_ 53 16 _&0%
?251l002230148 FPRO-CAN 1LER CACHORROS 1z.00 752 8.92 1.32 15.44%
PCA PRO-CAN ADULTOS 10LIBRAS 200 4032 45.00 458 10.40%
CPE PRO-CANM 1LOLIEBRAS CACHOROS 2.00 a5 7E £1.07 E.21 10 .40%
TEEL0O0Z220850 PRO-CAN COUPMEM ADUTL 1LE 4. a0 1.0 Z.00 o. 40 Z0.00%
TEELO0Z 330667 PRO-CAN GOTTRMEMT ADTTLT 1LE <400 1_60 Z_00 o_ 40 Z0 _00%

Total: E2,&12. E0 2,280,821 10,423, 72 1l,1e2.97

Fuente: Sistema informatico FENIX

Cuadro 1.5: Se detalla los 10 productos mas vendidos por la empresa, estos productos

pertenecen al grupo de balanceado. En este grupo excite productos elaborados por la
empresa y estos son el balanceado para pollos y el balanceado para cerdos.

Cuadro 1.6
Sal

MULTICOMERCIO SALAZAR - MULTISA

AY¥. 5 DE JUNIO H° 342 Y PASAJE ISINCHE
032810742

BUC: 0501145635001

Best Sellers

pPe=sde: 010172008 Ha=sta:13/05/2008 Fecha del Reporte: 13/05/20085 06:59:38 DM

DETALLE DEL REFORTE
SE OBTILWG LOS: 10 més atos =GRUPO DE ARTICULOS: al =

Best Seffers. Cantidad

Codigo Descripoidn Cant Cost _Tok. PUP Tot . Margen USD Mavgen
TSEL057500027 SAL CRISAL 2 HG 107646, 00  45352.21 ElZEE.55 5314 .66 10.36%
SCP SAL CRISAL 1KL 34735.00 8771.53 2554 .00 58246 2. 14%
72EF102300047 SAL VAL ZEL £431.00 1901.85 E33Z.93 431.07 12.47%
7262108300030 SAL VAL 1EL 193E.00 30964 39z ZE 7Z.60 12.99%
j=inp) SAL DELIZSAL 1EL Q71,00 1z4.10 1EZ. 432 z8.32 12 Lo
Total: 151,275.0 E7,085.368 63,785, 43 &, 72913
a

Fuente: Sistema informatico FENIX

Cuadro 1.6: Se detalla los 5 productos mas vendidos por la empresa, estos productos

pertenecen al grupo de Sal; También se detalla por separado porque este producto es una
de los principales que comercializa la empresa.



Cuadro 1.7
Detergente y Jabon

MULTICOMERCIO SALAFRAR — MULTISA
AY. 5 DE JUNIO H° 342 ¥ PASAJE ISIHNCHE
032810742 BUC: 0501145635001
Best Sellers
Desde: O1/01/2005 Hasta:13/05/2005 Fecha del Reporte: 137°05/7°2008 06:55:11 PM
DETALLE DEL REPORTE
—
SE OBTUNVO LOS: 10 més altos = GRUPO DE ARTICULOS: detergentes v jabon = | — |
Best Seffers. Cantidad
Codigo Descripcidn Cant Cost _Tot . PUYP Tot . Margen USD Margen |
Ja JAEOMN ALES AZUL 78580.00 19396.56 ZZE85.06 ZZE8 .49 14.49%
7261001336061 DEJA Z00GER FPITI. 00  1IFIS. 42 13930.27 E21.85 4. 24%
LTE JAEOMN LAVATODO ZUTHD FIZHO3I.55 2L5IZ.2E 24131.10 z598.87 10.76%
T JAEOM TVEFDE Z3713.00 EZE5.64 5555 .96 13z1.31 20.05%
JPL JAEOMN PERLA ZOOGE 5700.00 11l49.60 1348.085 19s. 44 14.72%
7261001340853 DEJA 450GE. 4053 .00 zZ934.81 315588 z3z.06 7.32%
7SE1001336054 DEJA . 1O00GR 3544 .00 sz3. 30 s73. 21 4331 5. &0%
M= MACHO GRANDE JAEON 2830.00 1651.77 1731.08 1z3.29 7.TTE
LSF LAGARTO SURF 200 CR £145.00 EE&. 35 TEE. 12 5973 5. 80%
7S61001336085 DEJA 1KL 1842 .00 2892 .20 897 .29 zOE. 05 7.07%
Totasl: 152,383.5 ©9,.447.56 72,142 04 F,.594.47

Fuente: Sistema informatico FENIX

Cuadro 1.7: Se detalla los 10 productos mas vendidos por la empresa, estos productos

pertenecen al grupo de Detergente y Jabon. Estos productos son un complemento para las
ventas al por mayor, porque existen competidores exclusivamente dedicados con estos

productos.

Cuadro 1.8
Aceite y Mantecas

MULTICOMERCIO SALAZAR — MULTISA
Av. 5 DE JUHIO H® 342 ¥ PASAJE ISIHNCHE
032810742 RUC: 0501145635001
Best Sellers
Desde: 01/,01/,2003 Hasta: 13/ /05,2008 Fecha del Reporte: 1370572008 06:33:12 PM
DETALLE DEL REPORTE T -y -~ '
5 _ . =
SE CBTUWD LOS: 10 mas atos = GRUPO DE ARTICULOS: aceite v manteca = Ty ! E&
Best Seffers” Cantidad
Codigo Descripcidn Cant Cost Tot. PUYP Tot . Margen USD Margen |
7ESl048650133 FAVORITA 1LTER. 45570.00 598993.94 S0723.11 loggo. 1s 13_a7%
= ACEITE ALESOL 1 LTRO 2z304.00 34500.39 FEFEZ.T0 245417 5.55%
FSS1002511108 ACEITE COCINERO 1LT 1z643.00 2Z136_10 zazEs. 12 zzaz_0z S_15%
FOSL04261 7703 ACE SABROSON 3= LITRO 1084z 00 5557 .71 TETF .59 1109 57 14_45%
FESLO0Z521107 MANTE. SCHAN. FUNDA 2736 .00 7lec._ g5 7989 .85 7zz. 99 o.16%
MGER MANTEQUILLA AGRANEL 2452 .00 5145.11 525520 TEO. TE 1z _zs%
FES1001727826 ACEITE ALESOL SO0CH= S99%_00  10251_E50 lizz=. 91 103740 S_15%
FOS1048650140 FAVORITA 142 LT. Szzo._0o0 565423 5322 .81 459, 57 7.4l
FESL0O0ZES00478 PALMA DE ORD SS0CH 4353 .00 =915.41 2281.33 BEE. 92 3. 54%
FESLO0ZE00254 MANT FUNDA SO0 =CEAN Z400_00 1079 7= 1124 77 45 _04 4. 00%
FESLO0Z500353 MANT SCHAN FUM SS50GER z400_00 loE0. 00 1131 . 92 51_52 4583
Total: 131,520.0 157,631.0 137,737.05  20,107.50
o] z

Fuente: Sistema informatico FENIX

Cuadro 1.8: Se detalla los 10 productos mas vendidos por la empresa, estos productos

pertenecen al grupo de Aceite y mantecas; De igual manera se agrupa por separado porque
este producto se comercializa con mayor énfasis a la PYMES vy tiendas, debido a que, tiene

un porcentaje de exclusividad para vender dentro del mercado cotopaxense.



Cuadro 1.9
Materia Prima para Balanceado

MULTICOMERCIO SALAZAR — MULTISA
AV. 5 DE JUHNIO H° 342 ¥ PASAJE ISIHNCHE

032810742 RUC: 0501145635001

Best Sellers

DPesde: 01/01/2005 Hasta:13/05/2008 Fecha del Reporte: 13705720058 06:5&5:55 PM

DETALLE DEL REFORTE
ZE BTG LOE: 10 mas altos = GRUP O DE ARTICULOS: materia prim a para balanceado =

Best Seffers” Cantidad

Codigo De=cr-ip ci ém Cant Cost _Tot_ PUYP Tot Margen USD Margen

FETAQ SEMIZEMITA ECUT 124035. 50  1ZE6Z2&.37 ld4ds la ls21.26 1z .50%
-3 POLVILLO COMNO 10027z 00 SEE0_ 74 loss0.48 1599 . 73 14.70%
STRQ SEMITE Q0 E1€20.00 TEES .04 S713.91 1175.87 1z . 45%
TER TERCERTLLA Egzz9.50 TE4R 29 263004 SE0. 04 11.35%
AFR AF DE CHO 4457700 4214 64 455347 Tz =Z 15 _00%
SO0TARQ S0VE Q0 1755400 4027 01 4z75_ 50 z4G_ 48 5.813%
SCT SEMITZ CATEDRAL 1046700 1357_57 151640 1s8_ 83 10._47%
GERQQ CEPMEN DE TRIGO QQ zo9E7 .50 443085 49907 55.01 11.z=3%
=P SUEP PODTIC TO 1ss4.00 19z 01 220, 7a 28._73 1z.01%
CAR CAPEOMATO GRIT S30.00 588. 69 llss._ 50 £S5 10 E0.39%

Total: 423, 735.5 47,918 55 55,329 58 7,4l0.91

a

Fuente: Sistema informatico FENIX

Cuadro 1.9: Se detalla los 10 productos mas vendidos por la empresa del 1 de enero hasta
13 de mayo del 2008, estos productos pertenecen al grupo de Materia Prima para
Balanceado; hay que recalcar que estos productos fueron los principales en un inicio de la

empresa MULTISA.

Cuadro 1.10
Confiteria

MULTICOMERCIO SALAZAR - MULTISA
A¥. 5 DE JUNIO N° 342 Y PASAJE ISINCHE

032810742 RUC: D501145635001

Best Sellers

Desde: 01/01/2008 Hasta:13/05/2008 Fecha del Reporte: 137°05/20058 Q&:52:10 PM

DETALLE DEL REPORTE
SE OBTUWD LOS: 10 mas attos = GRUP O DE ARTICULOS: confteria =

Best Seffers. Cantidad

Codigo Descripoién Cant Cost .Tot. PYP Tot. Margen USD Margen

am GALLETA AMOR 100GE. MED 7008 .00 2316._39 2609 63 293. 23 11.23%
7961091157225 GALLETAS RICAS S4GR 5213.00 S08. 55 lozo.7s 11z. 23 10.95%
A GALLETA AMOR L70GER GRAND 461z .00 2455.78 z8zz._78 356.99 1z.64%
603210620015  GALLETA WAFER COSTA 140GR F096.00 287, 46 lozs.10 50.64 4.87%
FS FRESCO S0LO SOBRES 10GR z77z.00 375.65 4z3. 49 52.83 1z.33%
72600973 TANGO MESTLE ZSGR. z727.00 278,39 395. 36 11363 29.58%
7961053000156 GALLETA COCADA 1817 .00 370. 42 4z3. 26 52.84 1z.48%
A0 CHICLE AGOGO MENT- FRUTAS lz25.75 1487 52 1671.1% 203, 67 lz.18%
7962101250059 GALLETAS EL CONDOR 350 GR 1lz0z .00 813. 60 883. 11 69.51 7.87%
7961091157535 GALLETAS ZOOLOGIA FUNDA 1069 .00 885. 34 1017.1% 130,85 lz.86%

Total: 30,741.75 10,870.15 1z,309. 54 1,442 45

Fuente: Sistema informatico FENIX

Cuadro 1.10: Se agrupa los 10 productos mas vendidos por la empresa, estos productos

pertenecen al grupo de Confiteria. Los cuales son un complemento para entregar variedad
de productos a los clientes.




Cuadro 1.11
Aseo General

MULTICOMERCIO SALAZAR - MULTISA
AV. 5 DE JUNIO H° 342 ¥ PASAJE ISINCHE
032810742 RUC: 0501145635001

Best Sellers

Desde: 01/01/2008 Hasta:13/05/2008 Fecha del Reporte: 1370572008 06:44:40 DM

DETALLE DEL REPORTE
SE OBTUWO LOS: 10 més atos = GRUPO DE ARTICULOS: aseo general =

Best Seffers. Cantidad

FEEl030001292 AJAM SACHET Z2L5z5.50

F FRESELIN SURT SACHET Ze02 .00 L7 52 85482 1z7. 30 16 .06%
TT0E010344435 COLGATE FAMILIAR TECHMZ Z607 .00 1ZE3 .02 1438 &7 £33.E5 15.95%
LWP LAWA ZS50GER SURTIDO PEQ Z171.00 lo0lE5.7s 1154 .74 138. 37 1z .03%
P AMIOM ZEOCR SURTIDO PEQ. 1E5z1.00 &35 27 FES_E1 Ed_ 132 2.d44%
LVTI LaWa SO0GE SURTIT:O MED 1l«41z.00 llss. 23 1z34 .71 1z5. 47 SR
A AMTION SO0GR SURTIDO MED 1372 .00 los0.38 127086 173.87 14_15%
TEEL00Z1E0354  FAMILIA PLUS X & 5300 (=% T4 TET.21 115.02 15.15%
FE2E1l006000110 ESPONIE DE ACERO ESTRELLA 73800 FZ1_EE 200.11 72 _E5 F&_17%
FEEl005000055  LUUSTRE {1 ESTRELLA ?Z1.00 35.64 9934 B3.63 sd_11%

Total: 43,622 50 9,469 41 11,225 58 1,786.12

Fuente: Sistema informatico FENIX

Cuadro 1.11: Se detalla los 10 productos mas vendidos por la empresa, estos productos

pertenecen al grupo de Aseo General. Este grupo se concentra mas en el comisariato.

Cuadro 1.12
Licores y Cigarrillos

MULTICOMERCIO SALAZAR - MULTISA
AY. 5 DE JUNIO N° 342 Y PASAJE ISINCHE

032810742 RUC: 0501145635001

Best Sellers

Pesde: 01/01/2008 Hasta:13/05/2008 Fecha del Reporte: 1370872008 0&:55:02 DM

DETALLE DEL REPORTE
SE OBTUWO LOS: 10 mas attos = GRUPO DE ARTICULOS: licores v cigarrillos =

Best Seffers. Cantidad

Codigo Descripoidn Cant Cost_Tot. DYP Tot. Mavgen USD Margen

VE VINO BALDORE DURAZMO - SURTIEO E7EE.00  3408.74 280,84 47z. 10 1z_1ss
W VINO CAMPINE DURAZ-SURTIDO 4495.00  Z331.48 320,41 388, 35 11.71s
CLG LAFK X Z0 4z44.35  6413.73 5764 .48 350. 7 5. 158%
CLF LAFK X 10 3170.30  2395.47 2506.99 114. 58 4. 443
7261003412343 ESTELAR SUAVE ORO 750 CM3 2z93.00  G411.50 £934.45 472 54 £.18%
E010327224107 WILLIAM GRANTS ESTUCHE lz40.00 10298.23 11597571 167741 14._00%
CEU EELMONT ¥ 20 1014.058  1361.54 1436.08 74.14 5. 16%
7EE1003412541 ESTELAR LIMON 750 CC l0lz.00  2800.28 300054 200. 55 6. 68%
CET BELMONT ¥ 10 708, 20 47486 508, 60 31.74 6. 26%
7EE1003412329 ESTELAR 1/7 SUAVE OO £3E. 00 E9E. 39 lozz.z2 1ZE. 8% 1z 30%

Total: 24,573.90 27,393.11 41,248, 68 3,858.73

Fuente: Sistema informatico FENIX

Cuadro 1.12: Se detalla los 10 productos mas vendidos por la empresa, estos productos

pertenecen al grupo de Licores y Cigarrillos.



Cuadro 1.13
Papel y Plasticos

MULTICOMERCIO SALAZAR -
A¥. 5 DE JUNIO H*
032810742

MULTISA
342 Y PASAJE ISINCHE

RUC: 0501145635001

Best Sellers

Desde: 01/01/2008 Hasta:13/05/2008 Fecha del Reporte: 137052008 06:55:25 DM

DETALLE DEL REPORTE
SE OBTUWO LOS: 10 mas altos = GRUPOQ DE ARTICULOS: papdetia v plasticos =

Best Seffers. Cantidad

Codigo

Descripcidn Cant Cost . Tot. PUYP Tot . Margen USD Margen
7861023202221 PAPEL SCOTT PLUS ROLLO 4479 .00 290, 32 105663 - 5. 26%
7861023202092 PAPEL FLOER ROLLO 4035.00 25077 1o0z7.11 - T 7. 43%
7261003110010 PAPEL FAMILIA ROLLO zE4s. 00 47470 EE1_ =4 7713 13.97%
7861064201025 SERWILLETAS PRIMAVERA lzaz.00 347,51 38755 33_94 10.30%
W VAS0Z DEZECHAELES 293,78 317. 568 44312 lzE_ 55 Z3_33%
SF*7E SEIW. ECONOMICA X 75 711.00 lz9. 37 145 88 12 &8 13.15%
7861003101482 PAPEL FAMILIA ¥ 4 PEQ. 488,00 311.41 371.55 50_13 ls_13%
FAL FUMDAS DE ALAR PEQ. 410,00 le1. 79 z04. 10 4230 zZ0.72%
7261023202740 PAPEL SCOTT X < JUNIOR 393,00 zzs. 78 zal_ g2 5z_91 lz_73%
7 PAFALIN GRANDE X 24 39237 1115.77 lzeo. 44 18368 1z_10%
Toteal: 15,742.13 5, 025.79 8,74z, 72 7L3. 3z

Fuente: Sistema informatico FENIX

Cuadro 1.13: Se detalla los 10 productos mas vendidos por la empresa,

estos productos
pertenecen al grupo de Papel y Plasticos.

Cuadro 1.14
Bebidas y Helados

MULTICOMERCIO SALAZAR -
AY. 5 DE JUNIO H°
032810742

MULTISA
342 ¥ PASAJE ISINCHE

BRUC: 0501145635001

Best Sellers

Pesde: 01/°01/2008 Hasta:13/05/2008 Fecha del Reporte: 13/705/2005 08:50:03 PM

DETALLE DEL REPORTE
SE OBTUWD LOS: 10 mas attoz »GRUPO DE ARTICULOS: bebidas f helsdos =

Best Saffers. Cantidad

Codigo

Descripoidn Cant Cost _Tot. PUYP Tot . Margen USD Margen
CoaL COCA COLA SLTR. 4507 .00 4424 .73 4568 .33 E43_ES 10.54%
759494001009  TESALIA §. G. 500 CC 58800 105,00 133.23 za.zz z1.18%
MAS COLAS MAS SLITROS 400. 00 IE7. G4 440. 95 @3.10 15.54%
77E06700008233 PULD SACHET 150ML 32500 £a.40 7z.16 1z.76 17.68%
cco COCA COLA 1.35L z9z.00 15, 35 179, 86 z1.E0 11.95%
7E9494004276 UV 220 320CM3 27200 175, E2 ZZE. 24 4971 2z.07%
7361047708935 HELADO MINI YOG Z&e7. 00 zg.60 35.75 7.18 Z0.00%
THE TAMPICO 250 CM3 zE54.00 47 .62 67 .94 Z0.32 29.90%
coc3 COLE WIDERIO PERSONAL Zz4z .00 33.16 43.10 .94 Z3.06%
TAMPICO TAMPICO CITRUS PUNGH SOOML 23900 985 109, 45 13,60 17.91%
Total: 7,446.00 5, 48012 &, 276.06 TIE. 93

Fuente: Sistema informatico FENIX

Cuadro 1.14: Se detalla los 10 productos mas vendidos por la empresa, estos productos

pertenecen al grupo de Bebidas y Helados.



Cuadro 1.15
Varios

MULTICOMERCIO SALAZAR — MULTISA
AY¥. 5 DE JUNIO H° 342 Y PASAJE ISINCHE
032810742 RUC: 0501145635001

Best Sellers

Desde: 01/01/2005 Hasta:13/05/2008 Fecha del Reporte: 13705720058 O07:00:15 PM

DETALLE DEL REPORTE
SE OBTUWD LOS: 10 mas altos = GRUPO DE ARTICULOS: vanos =

Best Seffers. Cantidad

Codigo Descripoidm Cant Cost . Tot. PUP Tot. Margen UsD Margen

VE VELAS 1,2, =,4,5,5,8,10,12,20 LEDA 4E52 .00 ZO015.86 FTES .03 40, 16 10.13%
FCH FOSFOROS CHISTAS 3874 .45 190537 Z063 .24 157.87 7. EE%
FSL FOSFORO EL S0L 1853.05 l0586.4z2 115567 100 z4 5. 653
FSE1007906008 PALILLO CHING CATA 217,00 1z3. 53 152 &8 z4 .93 15._75%
EST ESTROPAJO 34z, 00 z4 .80 315 13 .34 34.97%
FSS10070S1760 FOCOS OSRAM 100VL 510,00 17670 155,34 15.54 5. 543
TSE10070S174¢ FOCOS OSEAM SO0 z90. 00 155,20 1zs.11 zz .21 1z ._1z2%
IEG PILAS EVEREDY GRANDES X Z UND 154 E0 100,74 11387 13.12 11._Ez%
PEM PILAS EVEREDY 3 2 UND AAh MEDIAMA lz&. 00 45.99 57.24 15.24 z7.13%
ECG ESPUMA DE CARMAVAL PIEAET 3305ML 1z=. 00 12751 141.75 14 .23 10_04%

Total: 12,473.00 &,755.32 7,479.02 7230

Fuente: Sistema informatico FENIX

Cuadro 1.15: Se detalla los 10 productos mas vendidos por la empresa, estos productos

pertenecen al grupo de Varios. Y por lo general son comercializados en el comisariato.

Cuadro 1.16
Carnicos y Léacteos

MULTICOMERCIO SALAZAR - MULTISA
AV¥. 5 DE JUNIO H° 342 Y PASAJE ISINCHE
032810742 RUC: 0501145635001

Best Sellers

Desde: 01/01/2008 Hasta:13/05/2008 Fecha del Reporte: 137°05/2008 06:&50:53 DM

DETALLE DEL REPORTE
SE OBTUYO LOS: 10 més altos = GRUPO DE ARTICULOS, carnicos v lacteos =

Best Seffers. Cantidad

Codign Descripoién Cant Cost .Tot. PYP Tot. Margen USD Margen

7861015800853 PURA CREMA FDA. 1359._00 los. 7z 1z, 40 19,87 15.32%
Q QUES0 ESPECTAL 1zz4.00 lass . Z1 166310 2z0. 88 13.23%
PLL POLLO ENTERD 775 50 3185.70 362711 441,41 lz.16%
LL LECHE EN FUNDA 736,00 3z6.92 407, 29 80.36 19.73%
c CAINE DE RES 1LE &74.00 714,69 877.20 l6z. 50 l8.52%
7861006540012 LECHE LA FINCA 1000 CC 635.00 3z0.30 353.10 3z.79 3.z8%
7861000139717 LECHE LATIMA % 500,00 111.00 135.97 z4.96 1s.36%
7862106360043 LECHE LA AVELINA LITERO 430. 00 196.75 236. 50 39.75 16.80%
7861012500406 LECHE TONNY SABORES 410. 00 157.39 183 04 z5.64 l4.01%
1 MENUDENCIA DE POLLO 361,00 Z66. 54 391. 55 1lz5. 00 31.92%

Total: 7,207.50 6,836.25 5,00%.26 1,173.01

Fuente: Sistema informatico FENIX

Cuadro 1.16: Se detalla los 10 productos mas vendidos por la empresa, estos productos

pertenecen al grupo de Carnicos y Lacteos. Estos productos se comercializan por lo general

en el comisariato.
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Cuadro 1.17
Farmacia

MULTICOMERCIO SALAZAR - MULTISA
A¥. 5 DE JUNIO H° 342 ¥ PASAJE ISIHNCHE
032810742

BRUC: 0501145635001

Best Sellers
Desde: 01/01/2008 Hasta:13/05/2008 Fecha

DETALLE DEL REFORTE
SE OBTUWOD LOS: 10 més attos = GRUPO DE ARTICULOS: fammacis =

Best Seffers. Cantidad

del Reporte:

13/068/2008 6:54:14 BM

Codigo Descripcién Cant. Cost _Tot. PYP Tot. Margen USD Margen

P PASTILLA APRONAX 51.00 13.94 31.15 17.z0 55.22%
PALE PASTILLA ALKALSERT 30.00 340 6. 00 z.60 43.33%
8004092000124 ACEITE AREOLITO 1/4 zz.00 55.05 70.00 14.594 21.34%
FF PASTILLA FINALIN FORTE 15.00 z.62 3.80 117 30.89%
PCF PASTILLA CONTREX 18.00 1.54 2.75 1.zo 43.90%
PSA PASTILLA SAL ANDREWS 13.00 110 z. 40 1.z9 53.95%
PASE PASTILLA ASPIRINA EFERV. 1z.00 1.z0 1.80 0. 60 33.33%
PAS PASTILLA ASPIRINA SO0OMG 10.00 037 1.50 1.1z 75.16%
7861097204114  FINALIN GRIFE 5.00 0.83 1.25 0.41 33.33%
PTEIL PASTILLA TEMPRA THFANTIL 5.00 0.40 0. 97 057 59.12%

Fuente: Sistema informatico FENIX

Cuadro 1.17: Se detalla los 10 productos mas vendidos por la empresa, estos productos

pertenecen al grupo de Farmacia

Cave recalcar que no todos los productos son para la ventas al por mayor (PYMES y

Tiendas), sin embargo existen productos que son complementos para abastecer a las

tiendas de la region, es decir los principales productos que comercializa la empresa son:

Arroz, Azucar, Morochillo, Aceites y Detergentes, siendo los productos restantes un

complemento, como por ejemplo Harina, Arrocillo, Galletas, Jabon, etc.

Pero el éxito de la empresa esta en brindar variedad de productos a las PYMES vy tiendas,

ya sean estos para producir algin bien o para comercializar.

11



Grafico 1.1
Estadistica de ventas por grupo de articulos
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Fuente: Sistema informatico FENIX

Analisis grafico 1.1: En el grafico se muestra el grupo de productos méas representativo del 2008, sobresaliendo el Arroz, Azlcar,

Viveres, Aceite y morochillo (maiz de costa) como los mas vendido.
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Tabla 1.1
Cuadro de Ventas desde el Afio 2004 hasta Marzo del 2008

MESES 2004 2005 2006 2007 2008
ENERO 95.590,52 168.006,62 243.724,01 455.215,54
FEBRERO 158.215,04 163.351,83 223.666,59 466.115,42
MARZO 219.330,77 235.620,80 399.309,68 461.080,53
ABRIL 96.615,17 209.504,15 201.839,91 368.523,12
MAYO 121.068,65 214.417,46 193.862,76 402.405,58
JUNIO 143.222,62 204.853,46 220.081,00 375.013,96
JULIO 162.066,57 195.289,45 219.268,67 463.429,70
AGOSTO 162.527,00 183.300,47 228.140,35 477.847,59
SEPTIEMBRE 130.749,40 186.924,81 238.971,33 426.723,85
OCTUBRE 182.975,40 192.531,75 258.079,28 493.222,27
NOVIEMBRE 155.478,45 209.474,51 281.546,28 467.111,74
DICIEMBRE 173.736,64 276.511,84 279.209,44 597.572,89
TOTAL 2.347.949,23 2.689.984,27 | 4.938.550,98

Fuente: Reporte de ventas de MULTISA

Autor: Lic. Mercedes Vargas (Contadora)

Tabla 1.1 Se muestra las estadisticas de ventas de MULTISA desde el afio 2004 hasta

marzo del presente afo

Grafico 1.2
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En el Grafico 1.2 se observa que las ventas del 2007 fueron superiores a los afios
anteriores, debido a que la Empresa tuvo un crédito financiero de $ 100.000, sin embargo
se puede ver que en el transcurso de este afio a tenido un incremento en ventas en el primer

mes del 87%, pero hay que tomar en cuenta la inflacion que incidido en el presente afio.
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1.2.2 Servicio que ofrece MULTISA

Comercializar productos de consumo masivo (arroz, azlcar, sal, morochillo, etc.), y
materia prima para balanceado (Morochillo, Polvillo, vitaminas, etc.) a todas las Pymes,
tiendas y consumidor final, que existe en el sector de Cotopaxi, especialmente la zona
centro de la provincia como Latacunga, Salcedo, Saquisili, Pujili y Lasso.

Los siguientes servicios son:

= Envios a domicilio sin recargo: Las ventas al por mayor que realizan a
MULTISA, los entrega sin recargo a los domicilios o en los negocios de los
clientes, la cobertura que realiza continuamente es Latacunga, Salcedo, Saquisili,
Pujili, Lasso.

= Pre ventas: La empresa posee tres vendedores externos, lo cuales recorren los
cantones mencionado anteriormente. Y un vendedor loca, el cual se encarga de
atender las ventas al por mayor en el comisariato.

= Ventas Telefdnicas: Practicamente son las ventas que realiza esporadicamente la
vendedora local, para cumplir asi con los objetivo de venta propuestos.

= Servicios financieros (Créditos): MULTISA posee una cartera de crédito buena
para poner a disposicion a los clientes fieles y responsables, como también realiza
créditos a los clientes internos de la empresa. El periodo de crédito de la empresa es
de:

= 1-8dias con precio de contado
= 9-15dias con un incremento de precio del 15%.
= Mas de 15 dias con un incremento del 25%

= Atencion a Clientes: La empresa aplica los elementos promocionales para las
ventas como los descuentos, la publicidad o la venta personal. Asi como también
los demas elementos como:

» Contacto cara a cara
= Relacién con el cliente
= Reclamos y cumplidos

= |nstalaciones
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1.2.3 Ubicacion de la Empresa
Multicomercio Salazar conocido comercialmente en el mercado cotopaxense como
“MULTISA” Las oficinas y comisariato se encuentra ubicado en la Av. 5 de junio N 3-6 y
Marco Aurelio Subia
Telefax: (593)3 2810742; 099305113
Gréfico 1.3
Ubicacion de la Empresa
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1.3 PROBLEMATICA DE LA EMPRESA

La empresa MULTISA presenta algunos problemas en los diferentes procesos que ejecuta
es asi que se ha visto la necesidad de implantar procesos adecuados, para que la empresa
pueda ser competitiva y productiva. Los diferentes problemas se encuentran en mano de
obra, organizacion, ventas, inventario, logistica y tecnologia, dan como efecto la pérdida
de inventario de los bienes y productos lo que ocasiona una disminucion de beneficios para
la empresa en gran escala, estas causas y su respetivo efecto se expresan en el Diagrama

Ishikawa (Ver gréfico 1.4)
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1.3.1 Diagrama de Ishikawa de la empresa MULTISA

Grafico 1.4
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de control sistema Devoluciones inoportuno
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1.3.2 Interpretacion de Ishikawa de la empresa MULTISA

Mano de Obra.- Practicamente esta area es vulnerable, debido a que existe mano de obra
no calificada, ocasionando pérdidas de inventario al momento de ingresar al sistema
informético, hay que tomar en cuenta que las pérdidas se les recargan a los empleados de la

empresa produciendo una desmotivacion y afectando el ambiente laboral.

Organizacion.- Como la empresa ha tenido un crecimiento rapido en los ultimos afos, el
gerente contrataba personal inadecuado, simplemente para cubrir puestos que necesitaba la
organizacién, sin embargo se creaba puesto sin funciones y responsabilidades, produciendo
problemas en la empresa, es mas no prosee un plan estratégico y tampoco un plan de

comercializacion.

Ventas.- Cotopaxi es un nicho de mercado no aprovechado, y es por esta razon que
MULTISA surgio y evoluciono en el mercado local, pero fue tanto el crecimiento que no
se ha tomado precaucién en la cartera, comisiones a vendedores, y no se ha innovado los

proceso de los vendedores desde que empezé la empresa.

Inventario.- Las bodegas de MULTISA actuan de forma descentralizada y esta se ubica a
600 m de la matriz, por ello la informacidn del sistema informatico se lleva de una manera
superficial y poco control que a veces no coinciden con los datos registrados por los
bodegueros, por esta razén se necesita un mejoramiento de procesos en esta area debido a

que es el corazdn de la actividad de la empresa.

Logistica.- El canal de distribucion es un problema mas, debido a que existen demoras en
las entregas, ademas de maltratar la mercaderia existe devoluciones ya sea por mal
despachado por las bodegas, o por realizar mal los pedidos por parte de los vendedores, asi
como también hay errores de facturacién, por ende el mejoramiento en procesos es esencial

en esta area.

Tecnologia.- La tecnologia es un atributo que debe ser bien utilizado, pero como se
menciono anteriormente la falta de mano obra capacitada da como consecuencia errores en
el sistema informatico, por ende se tiene informacion inexacta, entonces se concluye que
en la empresa hace falta cambios trascendentales para ser eficientes y eficaces en el

mercado.
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De igual manera las modificaciones que se estan produciendo en el ambito de la
comercializacién y su incidencia en los resultados, muestra al sector de la distribucién

como el de mayor cambio en un mercado globalizado.
Todos los puntos citados son importantes dentro y fuera de la empresa, porque los nuevos

desafios a los que se enfrenta la gestion comercial requieren altas dosis de innovacién para

que las estrategias que se apliquen se transformen en resultados satisfactorios.
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1.3.3 Organigrama Estructural de MULTISA (Situacion Actual, Mayo 2008)
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1.3.4 Interpretacion del Organigrama

Practicamente este Organigrama estructural se ha construido de acuerdo a la evolucion que
ha tenido durante los ultimos afios por lo que no esta bien definido, es decir no hay el
estudio suficiente para justificar el organigrama presentado. Es alli donde entra la
necesidad de investigar si los aspectos funcionales, estructurales y de procesos estan

acordes con la actividad de negocio que tiene la empresa.

Las empresas como es el caso de MULTISA se ha organizado desmembrandolos en partes
debido al crecimiento y desarrollo de la empresa, y este se ha estructurado en base a la

agrupacion de tareas especializadas como es la utilizacion de departamentos.

Este es un caso tipico de la mayoria de empresas ecuatorianas, porque no conocen 0 no
quieren reconocer que el mejoramiento de proceso es una inversion para que las

organizaciones puedan ser competitivas y productivas en un mundo globalizado.

1.4 MARCO TEORICO
1.4.1 Laadministracion por procesos

1.4.1.1 Gestion de los procesos de una organizacion

Una organizacion, con o sin fines de lucro, es un ente vivo dentro de la sociedad, que pone
en movimiento los flujos de energia, dinero y capacidades humanas, transformando los

recursos en bienes y servicios que requiere el entorno social.

“En otras palabras, una organizacién es un sistema abierto, un conjunto de recursos,
subsistemas, procesos, procedimientos y acciones que permiten el comportamiento
adaptable al entorno. Este enfoque sistémico permite reunir y organizar los elementos del

sistema, asf como sus interacciones con miras a una mayor eficacia de la accion™?.

Como se puede notar, toda empresa tiene procesos los cuales nacieron como resultado de
la necesidad de realizar una determinada tarea empresarial y se desarrolla rapidamente para

afrontar la necesidad de la poblacion interna y externa.

! Mejia, Francisco. Gestion Tecnoldgica. Editora Guadalupe. Bogota. 1998. p. 40.
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1.4.2 ¢Qué es un proceso?
El concepto de proceso puede resumirse, tomando en consideracion a varios autores, de la

siguiente manera:

Proceso es cualquier actividad o grupo de actividades que emplea insumos, les agrega
valor y suministra un producto o servicio a un cliente interno o externo. En otras palabras,
“por proceso queremos decir sencillamente una serie de actividades que, tomada

conjuntamente, producen un resultado valioso para el cliente™.

Este concepto define claramente lo que es un proceso en general, pero existen procesos de
diferente tipo que cumpliendo con la concepcién basica de un proceso tienen

caracteristicas particulares.

Dentro de los tipos de procesos se puede diferenciar claramente los siguientes:

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

o Planificaciéon Operativa

= Procesos operativos, de produccién o institucionales: sirven para obtener el
producto o servicio que se entrega al cliente mediante la transformacion fisica de
recursos, ejemplo:
o0 Desarrollo de productos
o Servicio al cliente

o Formacién profesional

= Procesos de apoyo (staff), habilitantes o de la empresa: tienen como mision
contribuir a mejorar la eficacia de los procesos operativos. Aqui se incluyen los
procesos:

= Administrativo

2 Hammer, M. y Champy, J. Reingenieria. Grupo Editorial Norma. Colombia. 1994. p. 3
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= Financiero
= Gestidn de recursos humanos
= Mantenimiento
En muchos casos, los procesos gobernantes se los incorpora en los de apoyo, dependiendo

del tipo de organizacion que se analiza y su grado de complejidad.

De acuerdo a la complejidad de los procesos en el grafico 1.5 se diferencia un nivel

jerarquico de la siguiente manera:

= Macroprocesos: Conjunto de procesos interrelacionados que tienen un

objetivo comun,

= Procesos: Secuencia de actividades orientadas a generar un valor afiadido
sobre una entrada para conseguir un resultado, y una salida que a su vez

satisfaga los requerimientos del Cliente.

= Subprocesos: Son partes bien definidas en un proceso. Su identificacion
puede resultar util para aislar los problemas que pueden presentarse y
posibilitar diferentes tratamientos dentro de un mismo proceso
Grafico 1.5

Jerarquia de los procesos
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Fuente: Hammer, M. y Champy, J. Reingenieria. Grupo Editorial Norma. Colombia. 1994.
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Los procesos estan totalmente relacionados con sus actividades, por lo que resulta muy

importante tener una definicién clara de este concepto:

= Actividad: Es la suma de tareas, normalmente se agrupan en un
procedimiento para facilitar su gestion. La secuencia ordenada de actividades

da como resultado un subproceso o un proceso.

= Procedimiento: Forma especifica de llevar a cabo una actividad dentro de
una normativa establecida. En muchos casos los procedimientos se expresan
en documentos que contienen el objeto y el campo de aplicacion de una
actividad; qué debe hacerse y quién debe hacerlo; cuando, donde y cémo se
debe llevar a cabo; qué materiales, equipos y documentos deben utilizarse; y
como debe controlarse y registrarse.

1.4.3 Mejoramiento continua de procesos >

A través de los afios, los empresarios han manejado sus negocios trazandose solo metas
limitadas, que les han impedido ver mas alla de sus necesidades inmediatas, es decir,
planean unicamente a corto plazo; lo que conlleva a no alcanzar niveles éptimos de calidad

y por lo tanto a obtener una baja rentabilidad en sus negocios.

Un proceso de Mejoramiento Continuo permite visualizar un horizonte mas amplio, donde
se buscara siempre la excelencia y la innovacion que llevaran a los empresarios a aumentar
su competitividad, disminuir los costos, orientando los esfuerzos a satisfacer las

necesidades y expectativas de los clientes.

Para llevar a cabo el Mejoramiento Continuo, tanto en un proceso determinado como en
toda la organizacion, se debe tomar en consideracion que dicho proceso debe ser:
economico, es decir, debe requerir menos esfuerzo que el beneficio que aporta; y
acumulativo, que la mejora que se haga permita abrir las posibilidades de sucesivas
mejoras a la vez que se garantice el aprovechamiento total del nuevo nivel de desempefio

logrado.

% Moreno Galo, Apuntes de clases
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1.4.3.1 ¢ Que es un mejoramiento continuo?

De algunos conceptos de mejoramiento continuo, realizado por varios autores, se puede
establecer que:

El mejoramiento de un proceso, consiste en realizar cambios incrementales con el

objetivo de hacerlo mas efectivo, eficiente y adaptable.

El Mejoramiento Continuo es entonces un proceso que describe muy bien lo que es la
esencia de la calidad y refleja lo que las empresas necesitan hacer si quieren ser
competitivas a largo tiempo. Este proceso es Util en los siguientes casos:

= Para planear, controlar y mejorar los procesos de forma prolongada.

= Para elevar los estandares de desempefio del proceso, superando las
expectativas del cliente.

= Cuando se pretenda optimizar el proceso de una manera gradual.

= Cuando exista un proceso ya implementando con un funcionamiento

rutinario.

1.4.4 Consumo Masivo

“Las comparfiias de Consumo Masivo y Manufactura se enfrentan continuamente a
demandas y desafios en un mercado altamente competitivo. Las complejas relaciones con
proveedores, los numerosos contactos con clientes y consumidores directos, la alta
diversidad de productos y los temas de logistica y distribucién hacen mas dificil que nunca
sobrevivir o crecer en una industria cada vez mas dindmica. Compafiias exitosas han
respondido a estos desafios obteniendo el mayor provecho de sus datos por medio de
analisis que brinden soporte a las decisiones y acciones estratégicas. La tecnologia surge
entonces como un diferenciador clave, permitiendo a las compafiias de consumo masivo y
manufactura dar una respuesta inmediata a las demandas del mercado y de la

industria.”.*

Gran parte del mercado ecuatoriano han dejado de ser estables para pasar a caracterizarse
por mayores niveles de complejidad, incertidumbre, dinamismo y competitividad. Esto
supone transformaciones en las organizaciones, en sus formas de competir y en la gestion,

lo que supone una mayor blsqueda de competitividad. Como se puede apreciar la

* http://dixitcomunicacion.wordpress.com/2008/04/21/limpieza-sexista/
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tecnologia en este negocio es de mucha ayuda ya que las empresas que mayor rentabilidad
han tenido en este campo son las que ingresan al cambio continuo , ademas las empresas
dedicadas a esta actividad deben especializarse en dar un valor agregado al producto como

al servicio de distribucion

1.4.4.1 Ideas para el mercadeo de productos de consumo masivo®

La comercializacion de productos de consumo masivo se tropieza hoy en dia con
situaciones que eran impensables y hasta desconocidas hace algunos afios.

Apuntar a todo un mercado o a amplios segmentos, sin enfocar el esfuerzo en aquellos
consumidores que representan un verdadero potencial de negocios para la empresa, puede

resultar en un error costoso.

Dentro de esta nueva perspectiva, J. Eisenberg (2006), propone un modelo basado en tres
filtros que sirven para comprender mejor el uso de “personas” para visualizar y

comprender el mercado y hacer mas efectivo el esfuerzo comercial:

e Topologia: La topologia revela angulos especificos sobre patrones de compra y
cémo se comporta el consumidor cuando debe enfrentar su necesidad con nuestro
producto.

e Psicografia: La Psicografia no es mas que el mapa de modos en las cuales es
posible asociar las reacciones de un consumidor para su estudio.

e Demografia: Se refiere a los limites cuantitativos de nuestro universo de clientes o

consumidores.

“El aspecto emocional estd de moda y, en el caso de los commodities, genéricos o
productos béasicos, es necesario considerar las siguientes alternativas como vias para la

construccion de nexos solidos™.®

El secreto para que una empresa sobreviva es la adaptacion a los cambios que nos impone
un medio ambiente que no se puede predecir ni mucho menos controlar. Practicamente al
adaptarse al mercado es mas factible si se enfoca en la blusqueda de la lealtad de esas

“personas” que crean el mercado objetivo.

® Eisenberg Jeffrey, Persuadiendo consumidores que ignoran el mercadeo. Nelson Business, Boston, USA. 2006.
® La estrategia segtn Trout. Jack Trout. Mc Graw Hill. Espafia. 2004
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1.4.5 Morochillo o maiz de costa’

Foto 1.3

Morochillo

Fuente: Corporacion de promocion de exportacion e inversion

El maiz pertenece a la familia de las gramineas, tribu maideas. Es una planta con un gran
desarrollo vegetativo, que puede alcanzar hasta 5 metros de altura (lo normal son 2 a 2,50
m) Muy robusto su tallo es nudoso y macizo y lleva de 15 a 30 hojas.
En la tabla 1.2 siguiente puede verse el valor nutritivo del maiz:

Tabla 1.2

Valor Nutritivo

Valor nutritivo N.[aterla Materia grasa Hidratos de
nitrogenada carbono
81.5 7.1 3.9 67

Fuente: Corporacion de promocion de exportacion e inversion

Su alto contenido en grasa le da alto poder energético, pero también impide que pueda ser

almacenado por largo tiempo una vez molido el grano, pues se enrancia con facilidad.

a) Variedades
En Ecuador se produce principalmente maiz amarillo y maiz blanco. Tanto el maiz
amarillo, como el blanco tienen una sub-clasificacion de la graminea de acuerdo a las
caracteristicas del grano:

e Zea mayz everta (pop-corn): maiz de granos pequefios y puntiagudos.

e Zea mayz indurata (flint-corn): también llamado maiz duro. De granos grandes,

redondeados y de consistencia madura.
e Zea mayz indentada (dent-corn): conocido también por maiz dentado.

Generalmente los granos tienen una forma aplanada.

" http://www.ecuadorexporta.org/productos_down/perfil_producto_maiz555.pdf
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e Zea mayz amilacea (soft-corn): maiz blando.
e Zea mayz saccharata (sweet-corn): maiz dulce. Granos de apariencia traslucida,

superficie arrugada, incompletamente formados.

Z. mayz tunicata (pod-corn): maiz vestido. Tiene los granos protegidos por glumas.

Z. mayz cerotina (waxy-corn): maiz ceroso, con granos de textura viscosa o cérea.

b) Zonas de cultivo
En la Costa se concentra el 78% de la superficie (Los Rios 32%, Manabi 22% y Guayas
21%); en la Region Sierra, un 14%, ubicadas basicamente en Loja (8%); en la Amazonia
un 6% y en las denominadas zonas no asignadas un 2%.

Grafico 1.6

Mapa Maicero del Ecuador

) Entre 2 000 y 5 000 ha
@ Entre 5 001 y 10 000 ha

@) Mas de 10 000 ha

Fuente: Banco Central Del Ecuador

c) Temporada de cultivo
Debido a que el maiz se puede cultivar todo el afio, Ecuador se ve privilegiado. La

temporada de cosecha mas alta se da en el ciclo de invierno en los meses de Abril y Julio.

d) Canales de comercializacion

El 95% de la comercializacion de este producto se la realiza a traves de intermediarios,
mientras que tan solo el 5% es un intercambio directo entre el productor y el consumidor,
refiriendonos al consumidor como la industria de consumo humano, las féabricas de

balanceado.
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e) Destino de la produccion

De la produccién nacional, la avicultura consume el 57%, alimentos balanceados para otros

animales el 6%, un 25% se exporta a Colombia, el 4% se destina a las industrias de

consumo humano y el resto sirve para autoconsumo y semilla

En los planteles avicolas nacionales, el alimento mas utilizado es el maiz de la costa o

morochillo y soya, que se utiliza en dos formas, como pasta o tostada. Ademas se

combinan con premezclas que incluyen vitaminas, minerales, fosfatos, harina de pescado,

maximo el 2-3%, a pesar de que el pescado tiene muy buenas caracteristicas nutritivas,

pero el sabor no es del agrado del consumidor, por lo que se utiliza en cantidades muy

limitadas, especialmente en las fases iniciales.

f) Paises de destino

Planteles Avicolas

Foto 1.4

Fuente: Pronaca

Se puede ver que el principal destino de las exportaciones del Ecuador es Colombia

abarcando hasta un 99.5% de la totalidad exportada por afio.

Pais de Destino

Tabla 1.3

ANOS

PAIS

TONELADAS
Metricas

FOB (Miles USD)

COLOMBILA

36.320.19|

5,024,132

[ESPANA

1.04|

0.70)

[ESTADOS
[UNIDOS

196638

32

=
o

TTALIA

3.84

5]
b |

[total

38.291.446|

]
Q| b
8

5.35

ICOLOMBIA

30,722.21

4.284.9¢|

[ESPANA

1.25

1.48

[ESTADOS
[UNIDOS

84.17

ITALILA

0.20

[REINO
[UNIDO

0.48)

091

[total

30.808.31

4,304.18|

COLOMBIA

3440522

4.921.10f

[ESPANA

14.29|

2421

[ESTADOS
[UNIDOS

3.83

11.05

ITALIA

6.14

4.02)

total

34.433.48|

4.960.38|

Fuente

: Banco Central Del Ecuador
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g) Demanda

Ecuador es un pais con gran capacidad de produccién, pero debido al deficiente sistema de
comercializacién y a la escasa tecnologia, su participacion frente a los demas exportadores
es marginal; nuestro pais no eleva su nivel competitivo frente al resto de exportadores de

maiz, pese a ser un pais con altos niveles de calidad en sus productos.

En la siguiente tabla 1.4 se muestra comparativamente las exportaciones de Ecuador con
las de algunos de los exportadores mas importantes.
Tabla 1.4

Demanda del morochillo

Participacion del Ecuador en las exportaciones
2002 (ITMVD)

Japon 16,420,532

Corea 9,112,503
Mexico 5,512,911

China 5,061,526

Egipto 4,720,569
Ecuador 387.501

Fuente: Corporacién de Promocion de Exportacion e Inversién

El morochillo es el principal componente de los alimentos balanceados (que se elaboran en
el pais) para la produccion de aves, cerdos y en menor porcentaje es usado para la
alimentacion humana, en la forma de harinas, hojuelas, entre otras. MULTISA se
encuentra ubicado en el sector, en donde abundan los planteles avicolas y practicamente la
mayor parte de poblacion se dedica a la crianza de animales, por ello la comercializacion
del morochillo en la Provincia de Cotopaxi cada vez demanda estandares de calidad y
cantidad.

1.4.6 Los balanceados®

Los alimentos balanceados son alimentos elaborados para animales, de tal manera que
cumplan con los requerimientos nutricionales de éstos. Asi, la materia prima utilizada en la
formula de la dieta alimenticia es transformada en alimento, lo que a su vez contribuye a
uno de los factores méas importantes para la produccion de animales (alrededor de un 50 %
de los costos de produccion se deben a la alimentacion). Este caso lo podemos
ejemplarizar con los alimentos balanceados para el sector avicola donde encontramos la

cadena maiz - soya - avicultura. Como se observa en el gréfico 1.7 la industria avicola es la

®http://72.14.205.104/search?q=cache:JpVvvX5b_WIJ:www.ecuadorexporta.org/productos_down/perfil_producto_alimentos_balancead
0s540.pdf+balanceado+-+caracter%C3%ADsticas&hl=es&ct=cInk&cd=3&gl=ec&Ir=lang_es

29



mas grande en la produccion de animales en el pais, seguida por la de peces, cerdos, y
camaroén, en la que Ecuador se sitta entre los principales productores a nivel mundial.
Grafico 1.7

Consumo de Balanceados

Camaron Bovinos

4% 204 Otros

Cerdos
1%

6%
Peces
7%

Fuente: www.sica.gov.ec

1.4.6.1 Zonas de cultivo

“Existen en el pais 107 plantas de balanceados, de las cuales 15 tienen tecnologia
adecuada y 4 de éstas con tecnologia de punta”. Este ultimo dato no es actualizado, y no
contamos con las cifras actuales hoy en dia, pero se sabe que muchas industrias quebraron
al caer la produccion del camardn por la mancha blanca y la inestabilidad politica de la que
ha sido presa ésta, como otras muchas industrias en el pais. Dentro de los principales
proveedores se encuentran: Pofasa, AFABA, Unicol, Grupo Anhazel y Champion. Tanto
los balanceados del sector acuicola y avicola forman parte de grupos verticalmente
constituidos, AFABA Y PRONACA cubren el 85%

1.4.7 Materia Prima para balanceados

La materia prima es indispensable para el estudio de rentabilidad del producto en estudio,
ya que la materia prima representa el 85% del costo del balanceado. Por lo tanto a
continuacion se presenta un breve analisis de los principales insumos empleados para la

elaboracion de los alimentos balanceados avicola y porcino que son: maiz y soya.

Morochillo 0 Maiz de costa
El maiz es el principal insumo para la elaboracion de alimentos balanceados en el pais, ya
que todas las formulaciones para el sector avicola (80% del total de la produccién nacional

de alimentos balanceados), contienen como minimo 60% de este producto.
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Soya

La soya (torta de soya) es otro de los insumos de mayor demanda para la fabrica de
alimento balanceado, ya que la formulacién de toda dieta para el sector avicola cuenta con
un minimo de 15% hasta un maximo del 20%, la cantidad de este insumo dependera del
costo de la soya, que tiene incidencia directa en como formular al minimo costo (idea

basica de la industria de alimentos balanceados).

Harina de pescado
La harina de pescado es un subproducto de la industria pesquera en la cual piezas enteras
0 trozos de pescado son aprovechados. Es la principal fuente de proteinas de maés alta

calidad.

Trigo
El trigo es el segundo componente en orden de importancia de la formulacion del alimento
para el sector avicola porcino aproximadamente entre el 20% y 25% del valor importado

es requerido por la industria de balanceados

1.4.8 Canales de distribucion

“Es el camino que un fabricante debe seguir para hacer llegar sus productos al
consumidor final, propiciando asi el intercambio comercial. Este camino no siempre es
directo, muchas veces puede pasar por intermediarios que se encuentran entre el

fabricante el consumidor y hacen las funciones mayoristas y minoristas’®.

Basicamente la empresa MULTISA se encuentra de intermediario y productor, y
especializarse en temas como los canales de distribucion es el paso previo para el
mejoramiento continuo de la empresa, y consiste en determinar qué es lo que quieren los
clientes, y qué es lo que le ofrecen los competidores directos. Ademas la distribucion
representa un 70% de las ventas totales de la empresa, por lo que es esencial aplicar

procesos productivos y competitivos.

°® CHIAVENATO, Idalberto. Introduccién a la teorfa general de la administracion. Mc Graw Hill. México. 2000.
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Grafico 1.8
Funciones de los canales de distribucion
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En el Grafico 1.8 Se observa que la empresa MULTISA se encuentra en dos fases, la
primera es la de Empresa Fabricante por los productos balanceados para pollos,
balanceados para cerdos y procesadora de Morochillo partido. Y la segunda es la de un
Intermediario porque comercializa productos de consumo masivo a las PYMES vy tiendas
de la Provincia de Cotopaxi.

1.4.8.1 Los Intermediarios
En algunos mercados, tradicionalmente, los intermediarios no han gozado de muy buena
reputacion ante los ojos de los consumidores; el motivo ha sido que las personas no pueden
entender porque un quintal de papas vale $5.00 en el agricultor y el consumidor en el punto
de venta debe pagar $20.
Para la mayoria de los productos los costos de almacenamiento, transporte y gestion del
sistema de distribucion son parte importante del precio de venta al publico del producto.
Inclusive en algunos productos ese precio de distribucion excede al costo de fabricacion.
En la empresa generalmente los economistas se preguntan por qué existen los
intermediarios y el mismo fabricante no traslada su producto directamente al consumidor.
La respuesta se puede ver con dos caracteristicas fundamentales:

a) La especializacion: al tener los intermediarios el conocimiento y los recursos

necesarios para distribuir el producto de manera adecuada.
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b) EI nimero de contactos: los intermediarios tienen una base de datos ya establecida
de los posibles puntos de distribucion y que cumpliran con el perfil de nuestro
publico objetivo, la empresa tendria que comenzar a elaborarla si se decide hacer
las veces de distribuidor.

1.4.8.2 Clasificacion de los Canales de Distribucion
Dependiendo las etapas de recorrido que tenga que realizar el producto desde el fabricante
hasta el consumidor, asi sera la denominacién que reciba el canal.

Grafico 1.9
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Como se puede ver en este grafico 1.9 MULTISA realiza actividades de en todos los
niveles del canal de distribucién, el cual vende los productos al consumidor final, al
detallista (tiendas), al intermediario (minoristas).

1.4.8.2.1 ;/Qué buscan los clientes en la Distribucion? Para la realizacion de dicho
proceso logistico, al cual se le denomina en el mundo empresarial como distribucién, el
punto de partida serd el disefio un sistema de distribucion fisica que empleara durante el
proceso de traslado del producto.

“Segun Philip Kotler menciona los posibles intereses que pueden tener los clientes en
cuanto a la distribucion fisica de los productos”*

Para proyecto de tesis a desarrollar, se buscara que la empresa termine con procesos que
den valor agregado al cliente y los siguientes son:

e Entrega puntual

10 http://www.alzado.org/articulo.php?id_art=439
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e Entregas urgentes
e Manipulacién muy cuidadosa de los productos
e Aceptar devoluciones

e Agilidad en las entregas

1.4.9 Marketing Mix
“El Marketing Mix representa la combinacion de diferentes herramientas con las que
dispone una empresa para alcanzar los objetivos comerciales que se plantea para un
producto, servicio 0 para su propia imagen corporativa, asi como también para la
ejecucion de estrategias y tacticas de Marketing. Se puede decir que el Marketing Mix
intenta elegir y coordinar las politicas de Marketing mas adecuadas para lograr los
objetivos que se plantea la empresa”. *
La eficacia del proceso de comercializacion de una empresa se ve reflejada, por la rapidez
que tenga para identificar las necesidades del consumidor. Esta identificacién de las
necesidades y deseos debe de ser percibida y satisfecha antes que pueda hacerlo la
competencia.
Estas herramientas del Marketing son las variables del producto, precio, plaza y
promocion, que no son otra cosa que:
El producto que la empresa pone a disposicion del consumidor, el precio fijado o PVP
(precio de venta al puablico), el sistema o canales de distribucion y la promocion o
publicidad que se realizara para comunicar este producto y sus virtudes (asi se estimula la
demanda). Ver grafico 1.10

Grafico 1.10

Marketing Mix

Producto I Precio Plaza Promocion I
Calidad Descusntos Canales Publicidad
Estilos Concesion Coberuras “Wenta

Marca Periodo de Inventaric personal
Empagque pago Transporte Promaocicon
Tamafo Condicion de Etc. de ventas
Servicios crédito Etc.

Garantia Etc.

Dpoiones

Etc.

Fuente: www.marketing10.xm.com

™ http://www.marketing10.xm.com/curso/prod.html
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Pero siempre hay que tener presente que la empresa no sélo debe enfrentarse al mercado
con las variables de Marketing Mix (variables controlables), sino que debe tener en cuenta
gue en su entorno (social, politico, econdmico, etc.) se encuentra la competencia que
persigue fines similares, existen proveedores con comportamientos de negociacion
determinados y recursos humanos que componen la fuerza de trabajo de la empresa. A
estas variables se denominan “no controlables”.

MULTISA como empresa innovadora siempre ha impulsado desconocidamente el
marketing mix, sin embargo si la empresa utilizara al cien por ciento esta estrategia,

obtendria incremento en ventas y por ende una rentabilidad mayor.

1.5 MARCO CONCEPTUAL?"?

Actividad: Es la suma de tareas, normalmente se agrupan en un procedimiento para
facilitar su gestion. La secuencia ordenada de actividades da como resultado un subproceso
0 un proceso.

Benchmarking.- Es un proceso continuo, que se usa en el Management estratégico, donde

se toman como referentes a empresas lideres de cada industria como modelo

Cadena de Valor.- La cadena de valor disgrega a la empresa en sus actividades
estratégicas relevantes para comprender el comportamiento de los costos y las fuentes de
diferenciacion existente y potencial.

Calidad Total.- Gestion Total de la Calidad (TQM), es una forma de pensar y de actuar
gue conduce a la excelencia y que mueve a hacer bien todos los trabajos en la empresa;
implica a todo el personal y todo el personal de la empresa.

Consistencia: Los productos genéricos o de consumo masivo tienen el problema de variar
en su contenido. Son comunes los problemas de abastecimiento de materias primas y al

cambiar su formula, dejan de ser percibidos como tal.

Cultura organizacional.- Conjunto de ideas, actitudes y sentimientos, etc., que conforman

la ideologia de una empresa en lo relativo a la calidad

2 www.wikipedia.com
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Demografia: Se refiere a los limites cuantitativos de nuestro universo de clientes o

consumidores.

Diferencia: Debe desarrollarse un atributo que distinga el producto, bien su empaque, su

mensaje, algun atributo especial del contenido, elementos de uso.

Eficacia.- Es definida como el grado en que los output actuales del sistema se

corresponden con los output deseados.

Eficiencia.- Se define como la relacion entre output e input actuales

Elasticidad: Es la variacion relativa que experimenta la cantidad demandada del producto

al modificarse el precio.

Estrategia.- Conjunto de habilidades necesarias para conseguir un fin. Considera las

condiciones necesarias para el éxito.

Imagen: Los productos de consumo masivo y especialmente los alimentos, deben llevar

una imagen que apoye la calidad del contenido

Indicador: Es un dato o conjunto de datos que ayudan a medir objetivamente la evolucion

de un proceso o una actividad.

Input: son los factores o recursos que se requieren para realizar esa produccion
Localizacién: Hoy mas nunca el producto debe estar accesible siempre. Esto quiere decir
que dependiendo de los patrones de consumo asociados, es necesario que el producto se

pueda adquirir sin trabas y que sea posible hacerlo en lugares asociados al producto.

Macroprocesos.- Constituyen un conjunto de proceso de la Cadena de Valor Genérico de

una organizacion.
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Mejoramiento Continuo: Eduardo Deming (1996), segun la Optica de este autor, la
administracion de la calidad total requiere de un proceso constante, que sera llamado
mejoramiento continuo, donde la perfeccion nunca se logra pero siempre se busca.

Misién: Parte del plan estratégico que responde a la pregunta ;por qué existe la

organizacion?

Ouput: Es el producto que sale de una empresa o industria

Plaza o distribucion: En este caso se define donde comercializar el producto o el servicio
que se le ofrece. Considera el manejo efectivo del canal de distribucién, debiendo lograse

que el producto llegue al lugar adecuado.

Precio: Valor que el comprador de a cambio de la utilidad que recibe por la adquisicién de

un producto o servicio.

Proceso: Conjunto de recursos y actividades interrelacionadas que trasforman elementos
de entrada en elementos de salidas

Proceso Clave: Son aquellos procesos que inciden de manera significativa en los objetivos

estratégicos y son criticos para el éxito del negocio.

Procedimiento: Forma especifica de llevar a cabo una actividad, en muchos casos los
procedimientos se expresan en un documento que contiene el objetivo y el campo de
aplicacion de una actividad, que debe hacerse y quién debe hacerlo, cuando, donde y como
se debe llevar a cabo; que materiales, equipo y documentos deben utilizarse, y como debe

controlarse y registrarse.
Promocion: Como instrumento de marketing la promocién tiene como objetivo comunicar
la existencia del producto o servicio, es decir dar a conocer sus caracteristicas, ventajas y

desventajas

Proveedor.- Persona u organizacion, interna o externa a la empresa, que nos suministra

algln bien o servicio.
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Psicografia: La Psicografia no es mas que el mapa de modos en las cuales es posible

asociar las reacciones de un consumidor para su estudio.

Servicio: Es la aplicacién de esfuerzos humanos o mecénicos a personas, animales u

objetos. Los servicios son intangibles, perecederos y no se puede almacenar.

Subproceso: Son partes bien definidas en un proceso y un conjunto de actividades. Su
identificacion puede resultar Gtil para aislar los problemas que puede presentarse y

posibilitar diferentes tratamientos dentro de un mismo proceso.

Sistema: Estructura organizativa, procedimientos, procesos y recursos necesarios para
implementar una gestion determinada, como por ejemplo la gestion de la calidad, la
gestion del medio ambiente o la gestion de prevencién de riesgos laborales. Normalmente
estdn basados en una norma de reconocimiento internacional que tiene como finalidad

servir de herramienta de gestion en el aseguramiento de los procesos.

Tareas.- Son las actividades de la microvisién del proceso, que normalmente estan a

cargo de un individuo.

Tiempo de ciclo.- Tiempo que cubre un conjunto de actividades.

Topologia: La topologia revela angulos especificos sobre patrones de compra y como se

comporta el consumidor cuando debe enfrentar su necesidad con nuestro producto.

Valor.- Grado de utilidad o aptitud de las cosas, para satisfacer las necesidades o

proporcionar bienestar o deleite.

Valor agregado.- Incremento neto del valor de uso de un producto, como consecuencia

del trabajo incorporado.
Valor agregado social.- Costos de produccién utilizados para la preservacion de la

naturaleza que no aumentan el valor de uso para el cliente individual pero si para la

sociedad, al no atentar contra la naturaleza.
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Valor de uso.- Valor que el mercado aprecia en un producto por la utilizacion que puede
prestarle.

Variables.- Es cualquier caracteristica o cualidad observable (capaz de Variar) en una
persona, objeto o hecho.

Vision.- Parte del Plan Estratégico que ayuda a la organizacién a concentrarse en el futuro,

normalmente a un plazo de tres a cinco afios, dependiendo del tipo de institucién.
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CAPITULO II
DIAGNOSTICO SITUACIONAL DE LA EMPRESA MULTISA

Mediante este capitulo se pretende obtener un diagndstico situacional de MULTISA,
realizando un analisis externo que comprende el Macro Ambiente y Micro Ambiente a fin
de identificar las oportunidades y amenazas, asi como un andlisis interno que permitira
identificar las fortalezas y debilidades de MULTISA, y en base de estos disefiar las

estrategias mas convenientes para la empresa.

2.1. ANALISIS EXTERNO

Se realiza un analisis de los factores del Macro Ambiente y del Micro Ambiente para
identificar las oportunidades y las amenazas. Las oportunidades son aquellas situaciones en
las que si la empresa toma las medidas estratégicas acertadas obtendra un beneficio. Las
amenazas son aquellas situaciones en las que si la empresa no toma las medidas adecuadas,

sufrira sus efectos negativos.

2.1.1. Macro ambiente

Constituye todos los elementos externos de una empresa que resultan relevantes para su
operacidn, incluso elementos de accion directa e indirecta.

A continuacion se presenta una descripcion de cada una de las variables como: los factores
politicos y legales, las condiciones econémicas, los factores socioculturales, asi como la

tecnologia.

2.1.1.1. Factor politico legal
Esta integrado por las leyes, instituciones y grupos de presion que influyen en varias

organizaciones e individuos en la sociedad y en este caso indirectamente a MULTISA.

2.1.1.1.1. Ley de Régimen Tributario

“Para efectos tributarios se consideraran partes relacionadas a las personas naturales o
sociedades, domiciliadas o no en el Ecuador, en las que una de ellas participe directa o
indirectamente en la direccidn, administracion, control o capital de la otra; o en las que
un tercero, sea persona natural o sociedad, domiciliado o no en el Ecuador, participe

directa o indirectamente, en la direccién, administracion, control o capital de éstas”. **

3 http://www.sri.gov.ec/sri/baseLegal/gen--002903.4%20RALRTI.pdf
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La estructura tributaria ecuatoriana es un complejo entrelazado de leyes, que gravan
muchas actividades. Con el afan de ordenar el universo de impuestos en Ecuador, se ha
clasificado la estructura tributaria en:

e Impuestos a la renta

e Impuestos al consumo

e Impuestos especificos

e Impuestos a los activos

e Impuestos al comercio exterior

e Impuestos de gobiernos seccionales y

e Otros costos fiscales.

“Los recursos tributarios, y de acuerdo al SRI han aumentado en el primer trimestre en
25.7 % (Grafico2.1) frente al mismo periodo de 2007, no obstante, los principales
problemas son el manejo de estos recursos frente al incremento del gasto que se ha
presentado, que ya no se ajusta a lo presupuestado y el mayor poder de Ministerio de

Finanzas, que reduce la eficiencia de la gestién gubernamental™**,

Grafico 2.1
Recaudacidn tributaria mensual (Millones de ddlares)
'Renta IVA ICE = A vehiculos m=Otros
800
700 1 =
600 -
500 . B

400 - - - 4 R | =

200
100

Mar-067
Abr
May
Jun
Jul
Ago
Sep
Oct
Nov
Dic
Ene
Feb
Mar-071
Abr
May
Jun
Jul
Ago
Sep’
QOct
Nov
Dic
Ene
Feb
Mar-081

Fuente: Servicio de Rentas Internas

Lamentablemente en el Ecuador implica cobrar mas impuestos a los que ya pagan, con lo
cual se logra que la mayor parte pague menos o evada mas impuestos.

Las decisiones sobre los impuestos, sin embargo, ya afectan mas directamente, a las
empresas, debido a la toma de decisiones de la Asamblea Constituyente con la creacion de
la “Ley de Equidad Tributaria”, cosa que, es obligacion del Estado mejorar la distribucion
de la riqueza, para dar cumplimiento a lo que establece el Codigo Tributario. Directamente

es una Amenaza Alta para la empresa porque al aumentar impuestos perjudica tanto para

4 Revista Ekos Economia y negocios, Edicion N: 169, PG. 97
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las empresas como para el poder adquisitivo de los clientes, ya que, son ellos quienes son

afectados al momento de adquirir algin bien o servicio.

2.1.1.1.2. Asamblea Constituyente

“la Asamblea Constituyente como 6rgano independiente que fue aprobado en abril del
2007, esta desarrollando su actividad mediante la interpretacion de que su poder
constituyente se encuentra por sobre el poder constituido — Gobierno y sistemas vigentes-
y del texto especifico “plenos poderes™ contenido en el articulo primero, con el cual su
poder no se limita a las funciones de redactar una nueva Constitucion y reorganizar el
marco institucional del estado, si no que en base a la referida interpretacion asumio la
facultad de legislar y fiscalizar’”*®

Si bien la Asamblea Nacional Constituyente es una institucién democrética, se le puede
considerar como una Amenaza Media porque se encuentra legitimada en la voluntad
popular manifestada en urnas en abril de 2007 pero se observa que todavia existen
intereses politicos y econdmicos, asi como las politicas del partido que gobierna no son las
mas apropiadas para la pequefia empresa ya que, se puede notar un bajo crecimiento de
inversion en el sector privado. Las reglas de juego son inestables lo que refleja

incertidumbre por la actividad comercial e industrial.

2.1.1.2. Factor Economico
Existen variables que responden rapidamente a los acontecimientos y politicas econémicas,
entre ellas se encuentran la inflacion, los niveles de confianza, los depdsitos y el credito

bancario y la percepcion de riesgo.

2.1.1.2.1. Lainflacion'.

La inflacion se define como el aumento constante y sostenido del nivel de precios en la
economia y se calcula a partir de la Variacion de Precio al Consumidos (IPC). El impacto
de esta variable macroeconémica sobre el poder adquisitivo se ha sentido en todos los
hogares. En efecto, abril del 2008 registro la inflacion mensual més alta de los Gltimos
cuatro afos (1.52%) y la inflacion anual acumulada esta en 8.18%, el cual, a su vez

produjo la mayor reduccion mensual del salario real para el mismo periodo.

15 Revista EKOS, Responsabilidad Estatal, N: 169 mayo 2008, PG. 48
16 Revista lideres, N 548, 12 mayo 2008, PG. 40
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El hecho preocupante es que la situacion de los precios comienza a convertirse en un
problema cronico de dificil solucion, pues hasta el momento se han estructurado politicas
para aliviar el sintoma y no la causa de la enfermedad, los precios de los productos
alimenticios suben porque la produccion no satisface la demanda.

Por esta razon se hace imprescindible un plan de mejoramiento de produccion, entrega de
semillas certificadas por parte de INIAP, trasferencia de tecnologia, subsidios para abonos
y fertilizantes, entre otras politicas que deberia implementarse inmediatamente para
convertir el problema de precios en una oportunidad de produccion de bienes primarios.
Finalmente es importante mencionar que la inflacion para la empresa es una Amenaza

Alta por los problemas de especulacion, generacion de mercados negros y una inflacion

que podria bordear los dos digitos a fines de afos.
Tabla 2.1

Acumulada
Indice de Precios al Consumidor

Fuente: Banco Central del Ecuador
Gréfico 2.2
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2.1.1.2.2. Producto Interno Bruto’
Una de las mejores formas de evaluar el desenvolvimiento de la economia de una nacion es

a través de la contabilidad de todo lo que produce y de los servicios que presta.

7 www.elnuevoempresario.com/noticia_964_el-producto-interno-bruto-pib-latinoamericano-habria-crecido-un-56-este-ano-segun-
cepal.php
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El informe de la CEPAL (Comisién Economica para América Latina) reporta superavit de
la cuenta corriente, una nueva mejoria de los términos de intercambio, resultados positivos
de las cuentas fiscales, menor desempleo, mayores reservas internacionales y reduccién
porcentual de la deuda externa.

En su Balance Preliminar, la CEPAL indicé que de confirmarse estos prondsticos, se
completarian seis afios de aumento consecutivo. El producto por habitante habria
acumulado un incremento del 24%, equivalente a un 3,5% anual.

Ademas, afirma que se mantuvo el dinamismo de la inversion y aumento
significativamente el consumo privado.

Sin embargo, la situacion actual no estd exenta de riesgos el pais tiene una ventana de
oportunidades realmente extraordinaria como no se daba posiblemente en décadas, un
contexto externo muy favorable, y da la impresién de que el Ecuador no esta aprovechando
como debiera esta oportunidad por ello se deduce que es un Oportunidad baja, porque el
pais no estd haciendo lo suficiente para crear las bases para un desarrollo mas sostenible
tanto para la empresas privadas como publicas, a la larga, si el Ecuador no es capaces de
mejorar un poco mas la competitividad tendra problemas para crear las bases sustentables

para el crecimiento.

2.1.1.2.3. Crecimiento econémico®

América Latina y el Caribe registraria un crecimiento econémico de 4,7% en 2008, de
acuerdo a las proyecciones de la Comision Econdmica para América Latina y el Caribe
(CEPAL), cifra que representa una reduccién de 0,2% respecto al ultimo prondstico dado
por el organismo de Naciones Unidas en diciembre pasado (4,9%). De acuerdo a las
proyecciones de la CEPAL, los paises que mas crecerian durante 2008 son Panama (8%) y
Argentina, Cuba y Perud, los que alcanzarian una cifra de 7%. México y Ecuador
registrarian los crecimientos mas bajos, con 2,7% y 3%, respectivamente. En tanto, los
paises que se acercarian al promedio regional serian Bolivia y Paraguay (5%), Brasil
(4,8%) y Chile, Costa Rica, Guatemala y Honduras con 4,5%. El afio pasado el producto
interno bruto de América Latina y el Caribe alcanzé 5,7% y se completaron cinco afios
consecutivos de crecimiento. Los paises latinoamericanos mas pobres como el Ecuador,
seran afectados por el alza en los precios de los alimentos.

También sera afectado porque recibe altos flujos de remesas y las que muestran grandes
necesidades de financiamiento. Por ende se concluye que es una Amenaza Alta para la

18 www.eclac.org/cgi-bin/getProd.asp?xml=/prensa/noticias/comunicados
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empresa porque la mayor parte se dedica a la comercializacion de productos de consumo
masivo, afectado por el incremento de precios en dichos productos. Es fundamental para la
economia del pais, en general, no solo para las empresas comercializadoras, ya que si la
economia pasa por una etapa de expansion, todo sera favorecido con el aumento de la renta
de los particulares, y si por el contrario se ve atravesando un periodo de recesion serd muy
perjudicial porque aumentaran seguramente los impuestos, por lo que disminuira la renta
de los particulares que son la causa de que disminuyan también los beneficios.
Gréfico 2.3

Crecimiento anual de la oferta y utilizacién de bienes y
servicios (variacién PIB acumulado 2005-1V a 2006 Il
frente a 2006~V a 2007-1)
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Fuente: Banco Central del Ecuador

2.1.1.2.4. Empleo

El mandato constituyente # 8 de la Asamblea Constituyente en el cual elimina la
tercerizacion, la intermediacion y regula el trabajo por horas, también apunta desde el
poder constituyente a limitar ciertos privilegios de los sindicatos publicos, algunos de los
cuales sin duda han cometido exageraciones y abusos mediante los denominados contratos
colectivos. Por ello el gobierno y las empresas privadas deben desempefiar un papel méas
activo en la preparacion de los empleados para hacer frente a los cambios y asi diminuir el
nivel de desempleo.

De otro lado, con cuatro millones de ecuatorianos y ecuatorianas adultos en edad de
trabajar que se hallan subempleados o simplemente desempleados, el derecho a una
ocupacion digna es algo relativo en el Ecuador. La tasa de desempleo del mes de mayo es
de 6.90% (Grafico 2.5). Sin embargo se estima que por la eliminacion de la tercerizacion

en el pais, la tasa de desempleo podria ser de un 10,3 %.
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Gréfico 2.4

Desempleo
MERCADO LABORAIL. (2) Abr-08 Mayv-08
Tasa Desocupacion total 7.93% 6.90%
Quito 6.75% 4,90%
Guayaquil 9.86% 9.10%
Cuenca 5.00%%0 4.67%
Ambato 3.65% 4,05%%
Machala 5.77% 5.26%
Tasa subocupacion total 44.14%0 43.58%
Quito 36.20% 35.91%a
Guayaquil A8.79% 48,52%
Cuenca 36.67% 32.73%
Ambato 55.45% 55,69%
Machala 56.03% 55,05%

Fuente: Banco Central del Ecuador

En realidad, tener un trabajo bien remunerado, que cumpla con las minimas expectativas,
resulta mas bien una especie de situacion privilegiada en un pais donde el desempleo y
subempleo impulsan la migraciéon hacia otras naciones, en la mayor parte en pequefias
ciudades.

Esto se constituye en una Amenaza alta ya que al existir desempleo en el pais, la personas
no tienen poder adquisitivo ni para completar la canasta basica familiar que en el mes de
mayo fue de $ 495.82 y la vital fue de $355.50, todo esto es el resultado de la subida de la
inflacién. De otro lado, sectores como el de los trabajadores agricolas se encuentran en una
situacion critica, sea por efecto de la cruda temporada invernal, o por el desmesurado
aumento de abonos, fungicidas y mas insumos para la agricultura y la ganaderia, lo cual
obliga a muchos campesinos a abandonar el agro y engrosar por lo tanto la marginalidad

urbana.

2.1.1.3. Factor Social / Cultural
2.1.1.3.1. Crecimiento Poblacional
Segun datos publicados por el INEC (Instituto Ecuatoriano de Estadisticas y Censos) el
Crecimiento Poblacional del Ecuador es del 2.11% anual, mientras que segun estudios
realizados por el CEPAR, Centro de estudios de poblacion y paternidad responsable, a
partir del periodo 2020-2025 la tasa global de fecundidad se estableceria en 2,1 hijos por

mujer.
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Tabla 2.2

Proyecciones de la pohlacion del Ecuador

2005 1377798127 2030 1587641.046

2010 147898 555 2035 127402 860

2015 157356 016 2040 207092 8507

2020 157203 583 2045 207684 229

2025 177726 157 2050 21°190.149
Fuente: INEC

Esto se constituye en una Oportunidad Media ya que al incrementarse anualmente y a un
ritmo constante la poblacion del Ecuador también se incrementan los potenciales
consumidores, lo cual garantizaria ventas anuales siempre y cuando se siga mejorando el
nivel de calidad de los productos y servicios de MULTISA, asi como también se realice las

respectivas planificaciones estratégicas.

2.1.1.3.2. Credito Informal

La triste historia de los pequefios comerciantes y productores de la ciudad y el campo es la
historia del crédito informal que se aprovecha de cientos de miles de ecuatorianos que no
son sujeto de crédito de los bancos, 0 que para pagar créditos bancarios formales o instalar
su negocio, recurren al llamado “chulco”, pagando escandalosos intereses que superan el
10% mensual y aun llegan al 5% diario. Esta practica de explotacion se intensifica con
ocasion de la época navidefia afectando tanto a los duefios de los negocios como a los
consumidores.

El chulquero es la persona que se dedica a la “jugosa profesion de dar dinero en préstamo a
tasas de interés mas altas que las permitida por la ley”. Quienes lo practican lo hacen en
forma directa o través de intermediarios, casi siempre con la contra entrega de letras,
pagarés, escrituras, cheques post fechados, prendas y bienes para garantizar el pago del
capital e intereses. Los chulqueros por lo general se mantienen en la penumbra pues saben

que su oficio es ilegal.

““Segun la encuesta de CEDATOS, el 26% de los hogares hicieron préstamos recurriendo
en un 40% a amigos y familiares y en el 9% a prestamistas; y de aquellos que tenian
negocios propios, el 24% recurrié a amigos y familiares y el 15% a prestamistas; en el
sector agropecuario, a amigos y familiares recurrio el 44% y a prestamistas el 18%.Las
modas Y los estilos de vida: esta estrechamente relacionado con el anterior, y lo que mas
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nos preocupa en estos momentos es que lo que ofrecemos no esta del todo integrado en la
poblacién™*

Esto se constituye en una Amenaza Media, porque la mayor parte de ventas de MULTISA
se realiza a PYMES vy tiendas de la provincia, en consecuencia dichos clientes buscan
creditos informales, que muchas veces solo viven para pagar las deudas e interese a los

chulqueros, dejando de la lado las deudas directas que tiene con la empresa.

2.1.1.3.3. Pobreza

La pobreza en Ecuador alcanza al 51 por ciento de la poblacion, mientras que la pobreza
extrema llega al 16 por ciento, segun datos de la publicacion “Cémo va la inversion social”
del Fondo de las Naciones Unidas para la Infancia.

El problema se complica porque el presupuesto para el sector social es bajo en Ecuador en
comparacion con los paises de la region. Solo Trinidad y Tobago, en unos casos, Yy
Nicaragua, en otros, han sacado a Ecuador, del dltimo lugar de las estadisticas de los
ultimos afios. A la baja inversion hay que agregarle la inequidad con la cual se distribuyen
los recursos vy la falta de calidad en el gasto pablico. Segun la UNICEF, se invierte mal lo
poco que se tiene. Para el organismo no hay una relacion entre los recursos asignados a
cada provincia y su nivel de pobreza. Tampoco hay una légica clara de distribucion de

recursos, por todo esto constituye una Amenaza Alta para la empresa.

2.1.1.3.4. Laeducacion

Para la empresa esto constituye una Amenaza Media, porque, si bien es cierto en los
ultimos afios ha bajado el porcentaje de la pobreza, pero se ha incrementado una brecha
enorme entre un rico y un pobre, y en lo que compete a la empresa se debe mencionar que
la mayor parte de clientes son de nivel medio — bajo, entonces, la pobreza esta
estrechamente vinculada con la distribucion y rendimiento de los activos econdémicos de la
empresa. Asi como también, con la propiedad de los factores de la produccion (capital,
recursos naturales, trabajo).

Cualquiera que sea el concepto de desarrollo que se asuma, la educacion desempefia un
papel central. Los beneficios derivados de este proceso alcanzan cuestiones tan diversas
como la capacidad para alcanzar una alimentacién adecuada, prevencion de enfermedades,

la salud reproductiva, para consolidar la democracia. También se encuentra asociada a la

1% www.cedatos.com.ec
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capacidad de emprendimiento, al rendimiento productivo y a la adaptaciéon a los nuevos

conocimientos y tecnologias.

El Ecuador invierte en educacion solo el 2,89% del Producto Interno Bruto (PIB), cuando
la UNESCO aconseja que el monto minimo sea el 6%. Y con relacion al gasto total del
presupuesto del Gobierno Central es de 12.89%.

Sin embargo el 68% del Impuesto a la Renta se destina a gastos del Gobierno Central: los
gastos en sueldos son de 43% del gasto primario; las asignaciones para bienes y servicios
de la Policia Nacional y las Fuerzas Armadas requieren mas recursos que para la educacion
y la salud; esto quiere decir que el Estado ecuatoriano no prioriza la inversion en el area de
la educacion. Alli esta su debilidad, su fragilidad y su fracaso, pues esta regularizado de tal
modo que el 91% del presupuesto ya tiene duefio, previamente establecido: sueldos y
subsidios, servicio de la deuda, pago de bienes y servicios, y transferencias corrientes.

La Mano de Obra calificada es esencial para todas las empresas ecuatorianas, sin embargo
MULTISA se ve afectado con este factor, debido a que, la causa de los problemas
trascendentales se encuentra en la falta de mano de obra calificada, la mayor parte de

personal posee una formacion hasta el primer grado de escuela primaria.

2.1.1.4. Factor Tecnoldgico
La inversion extranjera en telecomunicaciones va en aumento. Segin los expertos,
América Latina se posiciona como la regién con mayor potencial de crecimiento en el

negocio de telecomunicaciones IP (Protocolo de la Internet) y de servicios convergentes.

2.1.14.1. Internet
El factor tecnoldgico es predominante para que las empresas sean competitivas, pues
dependen de la comunicacion en todos sus ambitos, asi el Internet ayuda con algunos de
los servicios disponibles como son:

e El acceso remoto a otras maquinas

e Transferencia de archivos

e Correo electrénico

e Boletines electrénicos,

e Conversaciones en linea,

e Mensajeria instantanea
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e Transmisién de archivos, etc.
Es adecuado que la empresa aproveche los beneficios del Internet Banda Ancha con el
objetivo de obtener una Oportunidad Alta con el resto de la competencia. Ademas como
se comentd en el primer Capitulo, la empresa posee una gran deficiencia de inventario en
las bodegas por ser descentralizado. Por ello, con el Internet se puede ejecutar y controlar
actividades que se genere en cada una de las bodegas.

2.1.2. Micro Ambiente
Esta constituido por aquellos actores que estan muy relacionados con las actividades y
resultados de las operaciones de MULTISA esto es:

e Usuarios o Clientes

e Proveedores

o Competencia

e Normativa

2.1.2.1. Cliente

A fin de conocer la opinion que tienen los clientes respecto a la actividad de MULTISA se
ha disefiado una encuesta cuyos resultados se expresan mas adelante.

La encuesta a los clientes fue aplicada de dos maneras. La primera encuesta se realizé a
los clientes del Comisariato MULTISA, y la segunda encuesta se realizo a los clientes de

ventas al por mayor que posee la empresa.

RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS
CLIENTES DEL COMISARIATO
Se realiz6 una encuesta a una muestra de 100 personas; en base al nimero de clientes que
compra en el comisariato, cuyo resultado se expresa a continuacion:

1. Laatencion que le brinda la empresa la considera usted

Tabla 2.3
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Excelente 29 0.29 29,0 29,0
Validos  Byena 68 0.68 68,0 97,0
Malo 3 0.30 3,0 100,0
Total 100 1 100,0
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Atencion que brinda la empresa

Malo

3,0%

Excelente

29,0%

Buena

68,0%

Elaborado por: Autor

Tabla 2.3 Constituye una Oportunidad Media, porque se puede observar que la mayor
parte de clientes responden que la atencién brindada por MULTISA es Buena, sin embargo
la empresa debe tomar en cuenta que tiene un 3% de clientes que no se encuentra
satisfecha con la atencion brindada por la empresa

2. Lacalidad del producto y los servicios los considera:

Tabla 2.4
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Excelente 30 0.30 30,0 30,0
Buena 70 0.70 70,0 100,0
Vélidos  Malo 0 0.00 0
Total 100 1 100,0

Calidad del producto y servicio

Excelente

Elaborado por: Autor

Tabla 2.4 Como se puede observar la Calidad de los Productos y Servicios, los clientes del
comisariato lo consideran en un 70% Buena, 30% Excelente y 0% Mala. Y el promedio de
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estos se constituye en una Oportunidad Media para la empresa, ya que los productos y

servicios que comercializa MULTISA siempre busca los mas altos estandares de calidad.

3. El precio de los productos que usted adquiere lo considera:

Tabla 2.5
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Muy Caro 5 0.05 5,0 50
. Razonable 76 0.76 76,0 81,0
Vélidos
Barato 19 0.19 19,0 100,0
Total 100 1 100,0

Precio de los productos

—

Muy Caro
5,0%

Razonable

76,0%

Elaborado por: Autor

Tabla 2.5 Para la empresa constituye una Oportunidad Alta, debido a que la mayor parte
de clientes consideran que los precios son razonables, ha pesar de que en los Gltimos meses
se ha a incrementado, pero también se nota que una pequefia parte de clientes consideran
que los productos ofrecidos por la empresa son caros, demostrando que la empresa debe
poner atencion en dichos productos, con el objetivo de mantener a los clientes actuales y

atraer a los potenciales.

4. Tiempo de entrega de la mercaderia adquirida es:

Tabla 2.6

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado

Inmediata 63 0.63 63,0 63,0

o Mediato 30 0.30 30,0 93,0

Validos
Demorado 7 0.07 7,0 100,0
Total 100 1 100,0
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Tiempo de entrega de mercaderia

Demorado

7,0%

Mediato

30,0%

Inmediata

63,0%

Elaborado por: Autor

Tabla 2.6 El tiempo de entrega de mercaderia que realiza la empresa constituye una
Oportunidad Media para la empresa, porque los productos son entregados a los clientes
de manera inmediata (63%), sin embargo MULTISA debe eliminar los tiempo de demora,

lo cual podria acarrear posibles clientes insatisfechos.

5. El Pago de los producto los desearia hacer en :

Tabla 2.7

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado

Efectivo 79 0.79 79,0 79,0

- Cheque 5 0.05 5,0 84,0

Vélidos . -
Tarjeta de Crédito 16 0.16 16,0 100,0
Total 100 1 100,0

Pago de los productos

Tarjeta de Crédito

16,0%0

Elaborado por: Autor

Tabla 2.7 MULTISA es una empresa con mucha liquidez, debido a que la mayor parte
de clientes prefieren pagar al contado, dando como consecuencia una Oportunidad Alta,
ademas esta pregunta ayuda a conocer que existen clientes que desean pagar con tarjetas
de credito, el resultado fue del 16%, la empresa en los ultimos meses ha estado pensando

incorporar las tarjetas de crédito sin un estudio adecuado. Pero de acuerdo a las
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encuestas, existe un namero de clientes que desean cancelar los productos adquiridos en
el comisariato, la empresa debera poner atencién a este nimero de clientes que
actualmente no se encuentra cubierto, tomando en cuenta que el mercado local cada vez

es mas competitivo y buscan satisfacer las necesidades del cliente.

6. Indique los producto que usted compra con frecuencia

Tabla 2.8
Productos Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Morochillo 23 0,048 4,8% 5%
Azlcar 71 0,149 14,9% 20%
Arroz 79 0,166 16,6% 36%
Sal 51 0,107 10,7% 47%
Confiteria 15 0,032 3,2% 50%
Aseo General 17 0,036 3,6% 54%
Materia Prima para Balanceado 7 0,015 1,5% 55%
Balanceado 16 0,034 3,4% 59%
Licoreria 4 0,008 0,8% 60%
Detergente y Jabon 41 0,086 8,6% 68%
Viveres 63 0,133 13,3% 81%
Aceite y Manteca 51 0,107 10,7% 92%
Papeleria y Plastico 11 0,023 2,3% 95%
Carne y Lacteos 26 0,055 5,5% 100%
Total 475 1 100%

/| Morochillo B AFucar
3 Aaro= O Sal
@= Confiteria | Aseo Generadl
m Materia Prima para Balanceado | Balanceado
m Detergente w Jabhan

O Wiveres | Aaceite v Manteca

m Papelaeria v Plastico m Carne v Lacteos

Elaborado por: Autor

Tabla 2.8 Segun los resultados obtenidos se observa que la mayoria de los encuestados
consume Arroz 16.6%, Azlucar 14.9%, Sal 10.7% y Aceite 10.7%, estos productos
mencionados son el eje principal del comisariato, ya que, dichos productos sirven de

enganche para vender otros productos complementarios como es el caso de viveres el cual
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representa el 10.7%, sumando los porcentajes de los principales productos mas vendidos en

el comisariatos es de 63.6%, considerando estos aspectos se convierte para la empresa en

una Oportunidad Media.

7. Ha realizado alguna devolucion o reclamo a la empresa

Tabla 2.9
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido acumulado
Nunca 80 0.8 80,0 80,0
Ocasionalmente
Validos 20 0.2 20,0 100,0
Siempre 0 0.0 0
Total 100 1 100,0

Elaborado por: Autor

Devolucion

Ocasionalmente
20,0%0

o Reclamo

Tabla 2.9 Como se puede observar, los encuestados en su mayoria nunca han realizado

una queja o devolucion del producto que han adquirido constituyéndose asi en una

Amenaza Baja para la empresa, puesto que se evidencia de esta forma la alta calidad de

los productos y servicios de MULTISA en todas sus etapas, ademas, esto ayuda a proyectar

una buena imagen institucional y mejorar la competitividad en el mercado.

RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS
CLIENTES AL POR MAYOR

1. Laatencion que le brinda la empresa la considera usted:

Tabla 2.10
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Excelente 52 0.52 52,0 52,0
Vilidos  gena 48 0.48 48,0 100,0
Mala 0 0.00 0.00
Total 100 1 100,0
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Atencion que brinda la empresa

Excelente
52,0%

Elaborado por: Autor

Tabla 2.3 Constituye una Oportunidad Media, porque se puede observar que la mayor
parte de clientes responden que la atencion brindada de MULTISA a las ventas al por
mayor es Excelente, con este aspecto positivo se puede considerar que la empresa es

competitiva en el mercado regional.

2. Lacalidad del producto y los servicios los considera:

Tabla 2.11

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado

Excelente 37 0.37 37,0 37,0

- Buena 59 0.59 59,0 96,0

Vaélidos
Malo 4 0.04 4,0 100,0
Total 100 1 100,0

Calidad del producto y servicio

Malo

Excelente

37,0%

Elaborado por: Autor

Tabla 2.11 Como se puede observar la Calidad de los Productos y Servicios, los clientes
de ventas al por mayor lo consideran en un 59% Buena, 37% Excelente y 4% Mala. Y el

promedio entre excelente y buena constituye en una Oportunidad Media para la empresa,
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sin embargo debe tener cuidado con el pequefio porcentaje del 4% (Mala), el cual refleja

una insatisfaccion al cliente.

3. El precio de los productos que usted adquiere lo considera:

Tabla 2.12

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido acumulado

Muy Caro 27 0.27 27,0 27,0

. Razonable 68 0.68 68,0 95,0

Validos .
Bajo 5 0.05 5,0 100,0
Total 100 1 100,0

Precio de los productos

Bajo

5,0%

Razonable

68,0%0

Elaborado por: Autor

Tabla 2.12 Como se puede apreciar la mayor parte de encuestados, mencionan que

MULTISA vende los productos con precios razonables, a pesar del constante incremento

qgue ha venido afectando a la economia de los consumidores, pero existe un 27% de

individuos que contestan que los productos son caros, por todos estos detalles se le

considera como una Amenaza Baja para la empresa. Hay que tomar en cuenta que en las

ventas al por mayor, la empresa tiene un margen de utilidad bajo, sin embargo, la ventaja

es que se vende por volumen, el cual representa una rentabilidad alta.

4. Tiempo de entrega de la mercaderia adquirida es:

Tabla 2.13
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido acumulado
Inmediata (24 horas) 92 92,0 92,0 92,0
Mediato (48 horas) 8 8,0 8,0 100,0
Validos  pemorado (8 dias) 0 0.00 0.00
Total 100 100,0 100,0
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Tiempo de entrega de mercadreria

Mediato (48 horas)

8,0%0

Inmediata (24 horas)

92,0%0

Elaborado por: Autor

Tabla 2.13 La empresa siempre se ha catalogado por brindar el servicio de manera
rapida, y segun las encuestas se afirmar dicha intencion, el cual reporta que las entregas
de productos a las PYMES vy tiendas se las realizan de manera inmediata en un lapso de
24 horas, por ello este factor se le considera como una ventaja competitiva, por tanto es

una Oportunidad Alta para la empresa.

5. Lacompra que usted realiza es:

Tabla2.14

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido acumulado

al contado 11 0,11 11,0 11,0

- Crédito 8 dias 48 0,48 48,0 59,0

Vilidos o ] ’ ' '
Crédito 15 dias 11 0,41 41,0 100,0
Total 100 1 100,0

los productos

al contado

11.0%

Credito 15 dias
41.0%

Crédito 2 dias
>

45.0%

Elaborado por: Autor

Tabla 2.14 Como se puede observar. Existe un porcentaje satisfactorio de cartera de
cobros, porque el plazo de crédito que maneja MULTISA en cuanto al pago a

proveedores es de 30 dias. Sin embargo, también existe un porcentaje del 11% el cual
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representa a los clientes que compran al contado, debido a que hay una politica interna

para los clientes nuevos, y esta se refiere a que los clientes deben realizas las 3 primeras

compras al contado para otorgarles el crédito. Segin lo analizado, para la empresa

constituye una Amenaza baja.

6. Indique los producto que usted compra con frecuencia

Tabla 2.15

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Morochillo 69 0,130 13,0% 13,0%
Azlcar 79 0,148 14,8% 27,8%
Arroz 73 0,137 13,7% 41,5%
Sal 77 0,145 14,5% 56,0%
Confiteria 17 0,032 3,2% 59,2%
Aseo General 14 0,026 2,6% 61,8%
Materia Prima para Balanceado 10 0,019 1,9% 63,7%
Balanceado 18 0,034 3,4% 67,1%
Licoreria 20 0,038 3,8% 70,9%
Detergente y Jabon 41 0,077 7,7% 78,6%
Viveres 60 0,113 11,3% 89,8%
Aceite y Manteca 50 0,094 9,4% 99,2%
Papeleria y Plastico 3 0,006 0,6% 99,8%
Carne y Lacteos 1 0,002 0,2% 100,0%

Total 532 1 100%

3, 38%—

1.,88%
2 632%
32, 20%

= Morochillo

0 ATrrToz

m Confiteria

m hMateria Prima para Balanceado

W Licoreria
O Wiveraes

= Papeleria v Plastico

Elaborado por: Autor

m AFucar

m Sal

| Aseo Genaeral

O Balanceado

B Detergente v Jabon
O Aceite v Manteca

m Carne v Lacteos
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Tabla 2.15 Segun los resultados obtenidos se observa que la mayoria de los encuestados
consume Azucar 14.8%, Sal 14.5%, Arroz 13.7% , Morochillo 13% y Aceite 9.4% estos

productos mencionados son el eje principal de las ventas externas, ya que, dichos

productos sirven de enganche para vender otros productos complementarios como es el

caso de viveres el cual representa el 11.3%, sumando los porcentajes de los principales

productos mas vendidos en el comisariatos es de 67.3%, considerando estos aspectos se

convierte para la empresa en una Oportunidad Media. Hay que tomar en cuenta que el

morochillo 0 maiz de costa se vende para los avicultores y porcicultores de la provincia.

7.  Harealizado alguna devolucién o reclamo a la empresa

Tabla 2.16

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado

Nunca 47 0.47 47,0 47,0

L Ocasionalmente 52 0.52 52,0 99,0

Vélidos ' '
Siempre 1 0.01 1,0 100,0
Total 100 1 100,0

Devolucion o Reclamo

Siempre

.,
1,0% ......55\\\\\\

Ocasionalmente

52,0%

Elaborado por: Autor

Nunca

47,0%

Tabla 2.16 Los encuestados de la ventas externas en su mayoria responden que

ocasionalmente han realizado una queja o devolucién del producto que han adquirido,

constituyéndose asi en una Amenaza Media para la empresa.
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2.1.2.2. Proveedor

Con el proposito de conocer cual es la opinion que tienen los proveedores de MULTISA
se ha elaborado una encuesta, cuyos resultados se enuncian a continuacion.

1. Con qué periodicidad provee UD a MULTISA?

Tabla 2.17

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado

Semanalmente 9 0.409 40,9 40,9

- Quincenalmente 1 0.50 50,0 90,9

Vélidos , . ’ ’
Mas de 15 dias 2 0.091 91 100,0
Total 22 1 100,0

La periodicidad provee a MULTISA

Quincenalmente

50,0%0

Semanalmente Mas de 15 dias

40,9% 9,1%

Elaborado por: Autor

Tabla 2.17 Esto se constituye en una Oportunidad media para MULTISA ya que al
recibir de la mayoria de los proveedores el producto semanalmente y quincenal se asegura
un producto no caducado y que las bodegas se mantengan con un stocks adecuado, lo cual
asegurara de que la distribucion de productos se realicen en intervalos de corto tiempo y
también que se establezcan un volumen constante de venta que es fundamental para

atender a los clientes en especial a las tiendas de barrio.

2. ¢Los pedidos que le realiza MULTISA los atiende UD?

Tabla 2. 18
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Inmediato 14 0.636 63,6 63,6
Mediato 8 0.364 36,4 100,0
Vélidos Demorado 0 0.00 0.00
Total 22 1 100,0
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Pedidos que realiza MULTISA son

Inmediato

63,6%

Elaborado por: Autor

Tabla 2.18 Al parecer la mayor parte de proveedores procuran satisfacer los pedidos de
MULTISA de manera Inmediata, lo cual es positivo para la empresa, porque asi puede
cubrir las necesidades de los clientes oportunamente, en especial a los clientes de PYMES

y tiendas. Todo aquello constituye una Oportunidad Media para la empresa.

3. ¢Los pedidos que usted recibe de MULTISA para atenderlo son con?

Tabla 2.19
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Ningun dia de anticipacion 17 0.773 77,3 77,3
8 Dias de anticipacion 3 0.136 13,6 90,9
Vélidos 15 Dias de anticipacion 2 0.091 9,1 100,0
Mas dias de anticipacion 0 0.00 0.00
Total 22 1 100,0

Los pedidos que recibe de MULTISA son

Ningudn dia de antici

77.,3%

8 Dias de anticipaci

15 Dias de anticipac

13,6%

9,1%

Elaborado por: Autor
Tabla 2.19 Como se puede observar, MULTISA no tiene un plan de pedidos, lo cual

constituye una Amenaza Alta porque puede significar que la empresa no posee

informacion adecuada del mercado, como también falta de organizacion.
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¢La forma de pago es?

Tabla 2.20
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Al Contado 4 0.182 18,2 18,2
Crédito de 15 dias 3 0.136 13,6 31,8
Validos Crédito de 30 dias 12 0.545 54,5 86,4
Crédito mayor de 30 dias 3 0.136 13,6 100,0
Total 22 1 100,0

La forma de pago

Al Contado

18,2%

—
Crédito maypr de 30 Crédito de 15 dias
o -

13.6% 13,6%

Crédito de 30 dias

54,5%

Elaborado por: Autor

Tabla 2.19 Es una Oportunidad Media para MULTISA, porque al comparar el plazo de
crédito de los clientes de la empresa con el plazo de los proveedores, hay una lapso de
tiempo de 15 y 22 dias, esto quiere decir que la empresa puede utilizar el efectivo de los
proveedores hasta que cumpla el plazo determinado, dejando a la empresa algo de liquidez

para que haga inversiones a corto plazo.

5. Laformaen que UD. entrega los productos pedidos por MULTISA los realiza:

Tabla 2.21
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Puerta a puerta 17 0.773 77,3 773
Con flet del d
Validos on fletes a cargo del proveedor 4 0.182 18,2 955
Transporte a cargo de MULTISA 1 0.045 45 100,0
Total 22 1 100,0
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Los pedidos de MULTISA se los realiza

fletes del proveedor

18.18 Trans de MULTISA

4,55

Puerta a puerta

77,27

Elaborado por: Autor

Tabla 2.19 Productos como Morochillo, Arroz, Arrocillo, Azucar, Sal, Polvillo, Semita y
Semisemita son exclusivamente traidos con trasporte a cargo de MULTISA, pero hay que
recalcar que la empresa posee transporte propio, 10 que es una ventaja en cuanto a costos.
De igual manera segun las encuestas la mayor parte de proveedores dejan la mercaderia en
las bodegas de MULTISA lo que refleja una Oportunidad Alta.

6. Los productos que UD. vende los realiza con:

Tabla 2.22
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido acumulado
Garantia Total 20 0.909 90,9 90,9
Vélidos  Garantia Parcial 2 0.091 9,1 100,0
Sin Garantia 0 0.00 0.0
Total 22 1 100,0

Los productos tienen

Garantia Parcial

9,1%

Garantia Total

90,9%

Elaborado por: Autor

Tabla 2.22 Segun la encuesta realizada a los proveedores en lo que se refiere a la garantia
de los productos, la mayoria responden que entregan la mercaderia con garantia total, lo

que viene a constituir una Oportunidad Alta para la empresa.
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2.1.2.3. Competencia
Para analizar este importante factor, primero se analizara la competencia del
supermercado, segundo se analizara la competencia de las ventas al por mayor
dependiendo de cada uno de los grupos de productos.

Tabla 2.23

Anélisis de Competencia

Comisariato
N Empresa ‘ Porcentaje
1 Sper despensas AKI 30%
2  Tiendas Industriales Asociados (TIA) 15%
3  Supermercados NARCIS 10%
4 MULTISA 10%
5  Tiendas de Barrio 35%
TOTAL 100%

Elaborado por: Autor

Tabla 2.23 Para realizar este analisis, se realiz6 una entrevista a clientes y administradores
con el proposito de conocer la competencia que tiene MULTISA con relacion al
comisariato. Y el resultado de ésta entrevista reflejo que constituye una Amenaza Alta
para el comisariato.
Tabla 2.24
Anélisis de Competencia

Ventas al por Mayor

N Empresa Producto Porcentaje
1 MULTISA o Consumo Masivo - 30%
2  Distribuidora Martha Corrales Consumo Masivo 20%
3 DIPOR Sal 5%
4  CODELITESA Aceite, Jabon 5%
5 DANEC Aceite, mantecas, jabon, detergente 10%
6 LA FABRIL Aceite, mantecas, jabon, detergente 10%
7  JABOCENTRO Jabon, Detergente 10%
8 Distribuir Juan de la Cruz Aseo General 5%
9 Distribuir Huilcamaigua Morochillo, Balanceado 5%
TOTAL 100%
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Elaborado por: Autor

Tabla 2.24 Para realizar este analisis, se realizo una entrevista a clientes y administradores
con el proposito de conocer la competencia que tiene MULTISA con relacion al
comisariato. Y el resultado de ésta entrevista reflej6 que constituye una Oportunidad

Baja para las ventas al por mayor.

2.1.2.4. Normativa
Con relacién a la normativa que rige la comercializacion de productos de consumo masivo
y materia prima para balanceado como también la produccién de balanceado de pollo y
cerdos, se detalla a continuacion:
1. Normas Sanitarias
e Permisos sanitarios
2. Ordenanzas Municipales del Canton Latacunga
e Permisos de Funcionamiento
e Autorizacién del Cuerpo de Bomberos de Latacunga
3. Normas Tributarias (SRI)
Esto se constituye en una Oportunidad Baja ya que MULTISA cumple con la mayoria de
exigencias para este tipo de actividad frente a sus competidores directos que debido a la
dificultad para cumplir con los mismos obvian el cumplimiento de algunas normas. Sin
embargo, actualmente la empresa no posee registro sanitario para la produccion de
balanceado, lo cual puede ocasionar sanciones a largo plazo.

2.2.  ANALISIS INTERNO

El andlisis interno requiere que se retina y asimile informacion sobre las areas funcionales

(o procesos) de la organizacion. Es decir permite fijar las fortalezas y debilidades de la
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organizacion, realizando un estudio que permite conocer la cantidad y calidad de los

recursos y procesos con que cuenta la empresa.

2.2.1. Capacidad de Gestion Empresarial

2.2.1.1. Planificacion

1. ¢Conoce y aplica en su trabajo los principios y valores que tiene la empresa,

cuales?
Tabla 2.25
PRINCIPIOS Y VALORES DE MULTISA

Valores n de respuesta de 29
Disciplina 21
Atencion al clientes 26
Responsabilidad 29
Honradez 27
Etica profesional 22
Solidaridad 24
Lealtad 22
Respeto 27

TOTAL 198

Elaborado por: Autor

@ Conoce

m Desconoce

Tabla 2.25 Para la empresa constituye una Fortaleza Alta, porque, a pesar de que la

empresa no posee los principios y valores por escrito, casi todo el personal conoce y aplica

dicho factor.

2. ¢Conocey aplica en su trabajo la mision y vision de la empresa?

Tabla 2.26

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado

Totalmente 6 0,207 20,7 20,7

. Medianamente 11 0,379 37,9 58,6

Vélidos _ ’ ’ '
No Aplica 12 0,414 41,4 100,0
Total 29 1 100,0
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Mision y Vision

Totalmente

20,7%

No Aplica
=
41,4%

Medianamente

37.9%

Elaborado por: Autor

Tabla 2.26 Se puede observar que los administradores no comunican bien la mision, visién
de la empresa, es decir el personal no conoce hacia donde esta dirigida la empresa, por ello
este factor constituye una Debilidad Alta.

3. ¢Conoce y aplica en su trabajo los objetivos, politicas y estrategias de la empresa?

Tabla 2.27

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado

Totalmente 6 0.207 20,7 20,7

. Medianamente 12 0.414 41,4 62,1

Vaélidos . ' '
No Aplica 11 0.379 37,9 100,0
Total 29 1 100,0

objetivos, politicas y estrategias

Totalmente

20,7%

No Aplica
37,9%

Medianamente

41,4%

Elaborado por: Autor

Tabla 2.27 Constituye para la empresa una Debilidad Alta, porque lo primordial para toda
empresa competitiva es saber, conocer, aplicar los objetivos, politicas y estrategias y a base
de éstas llegar a la meta planeada por la empresa. Hay que resaltar que los objetivos,
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politicas y estrategias son de conocimiento de todo el personal para que una empresa sea
competitiva con la industria.

2.2.1.2. Organizacion

4. ¢Conoce y aplica en su trabajo el organigrama estructural, funcional y de

posicion?
Tabla 2.28

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado

Totalmente 9 0,31 31,0 31,0

o Medianamente 13 0,448 44,8 75,9

Vélidos ' ' '
No conoce 7 0,241 24,1 100,0
Total 29 1 100,0

Organigrama de la empresa

No conoce

24,1% Totalmente

31,0%

Medianamente

44,8%

Elaborado por: Autor

Tabla 2.28 La mayor parte de personal responde que conocen medianamente, lo cual viene
a constituir una Debilidad Media para la empresa, por esta razon, la presente tesis es
orientada para que el personal de MULTISA conozca y aplique el Organigrama estructural,

funcional y posicional, favoreciendo de esta manera a los objetivos de la empresa.

5. ¢Conoce y aplica en su trabajo las funciones asignadas a UD?

Tabla 2.29
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Totalmente 18 0,621 62,1 62,1
Medianamente 9 0,31 31,0 93,1
Validos No Aplica 1 0,034 3.4 96,6
No Conoce 1 0,034 3.4 100,0
Total 29 1 100,0
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Las funciones

Totalmente

62,1%

Medianamente

31,0%
No Aplica

3,4%

No Conoce

3,4%

Elaborado por: Autor

Tabla 2.29 Segun los encuestados la mayor parte conocen las funciones asignadas, sin
embargo hay que tomar en cuenta, que en la empresa no existe un manual de funciones, el
cual es de mucha importancia para las actividades de la empresa. Por ello es una Fortaleza

media para la empresa.

6. ¢Ladistribucion de espacio fisico para realizar su trabajo lo considera?

Tabla 2.30
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
- Apropiado 21 0,724 72,4 72,4
Validos napropiado 8 0,276 27,6 100,0
Total 29 1 100,0

Distribucion del Espacio Fisico

Inapropiado

27,6%

72,4%

Apropiado

Elaborado por: Autor

Tabla 2.30 Esto constituye una Fortaleza Alta para la empresa la mayor parte de personal

ve con agrado la construccién y la remodelacion que se ha realizado en el Gltimo afio, pero

la empresa debe tomar en cuenta una parte del personal, ya que, éste se encuentra con
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problemas de espacio fisico, esto puede ocasionar una inestabilidad emocional dentro de la
empresa.

2.2.1.3. Procesos

7. ¢Los procesos que usted realiza los tiene UD en?

Tabla 2.31
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Manuales 6 0,207 20,7 20,7
. Dispositivo Verbales 21 0,724 72,4 93,1
Validos _ ' ' '
Ninguna Forma 2 0,069 6,9 100,0
Total 29 1 100,0
Procesos

Ninguna Forma

6,9%

Manuales

20,7%

Dispositivo VVerbales

72,4%

Elaborado por: Autor

Tabla 2.31 Como se ha venido mencionando, MULTISA no posee un manual de funciones
por escrito, sin embargo se puede observar que la mayor parte se le ha asignado funciones

de manera verbal. Este factor para la empresa constituye una Debilidad Alta.

2.2.1.4. Direccion

8. ¢El liderazgo que aplica su jefe lo considera?

Tabla 2.32
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Autoritario 6 0,207 20,7 20,7
validos  Democratico 19 0,655 65,5 86,2
Liberal 4 0,138 13,8 100,0
Total 29 1 100,0
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Liberal

13,8%0

Democratico

65,5%

Liderazgo

20,7%

Autoritario

Elaborado por: Autor

Tabla 2.32 El personal segun las encuestas, considera que el liderazgo del jefe es

democratico, lo que constituye una Fortaleza Media para la empresa, esto es algo

positivo, ya que, en la actualidad se necesita el trabajo en equipo para ser competitivos en

el mercado.

9. ¢Lacomunicacion que tiene con sus superiores la considera?

Tabla 2.33
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Excelente 12 0.414 41,4 41,4
. Buena 17 0.586 58,6 100,0
validos  Mala 0 0.000 0.00
Total 29 1 100,0

Comunicacion

Ecxelente
41,4%

Elaborado por: Autor

Tabla 2.33 La comunicacion es primordial dentro de una organizacion, por ello este punto

es una Fortaleza Media para la empresa, a pesar que no tiene un organigrama bien

estructurado.
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10. ¢ La motivacion que recibe de sus superiores la considera?

Tabla 2.34

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado

Excelente 10 0,345 34,5 34,5

. Buena 18 0,621 62,1 96,6

Validos
Mala 1 0,034 3,4 100,0
Total 29 1 100,0

Motivacion de los superiores

Buena

62,1%06

Mala

3,4%

34,5%

Ecxelente

Elaborado por: Autor

Tabla 2.34 La motivacién es una de las materias importantes dentro de la sociedad, y que

mejor si la motivacion es un factor importante dentro de la organizacion; la motivacién es

una herramienta que ayuda a explotar todas las actitudes y aptitudes de una persona,

beneficiando a la sociedad o a la empresa. Por eso para la empresa es una Fortaleza

Media.
2.2.1.5. Control
11. ¢ El control (supervision) que UD necesita en su trabajo es?
Tabla 2.35
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Bastante Control 12 0.4140 41,4 41,4
. Poco Control 9 0.31 31,0 72,4
Vélidos ' '
Autocontrol 8 0.276 27,6 100,0
Total 29 1 100,0
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Control

Poco Control

31,0% \

Autocontrol

27,6%

Bastante Control

41,4%

Elaborado por: Autor

Tabla 2.35 A este factor se le considerado como una Debilidad Media pues algunos de los
encuestados respondieron que les es necesario bastante control para poder desempefiar sus
actividades lo cual determina que existen trabajadores que aun no tienen un total
conocimiento de las funciones que debe realizar en su cargo lo que se podria desembocar

en una disminucion de la eficacia, eficiencia y efectividad.

12. ¢ Los informes que UD presenta mensualmente de su trabajo son?

Tabla 2.36

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado

Oportuno 14 0,483 48,3 48,3

. Poco oportuno 4 0,138 13,8 62,1

Validos .
No presenta informe 11 0,379 37,9 100,0
Total 29 1 100,0

Los informes que presenta

Poco oportuno

13,8%

No presenta informe

37,9%

Oportuno

48,3%

Elaborado por: Autor

Tabla 2.36 Una parte del personal no presenta informe alguno sobre su trabajo, se
establece como una Debilidad media para la empresa, pues al no contar con

documentacion de las actividades se hace dificil el control y evaluacién de los objetivos
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planteados por los administradores de la empresa, ademas de que impide realizar la

valoracion del desempefio de los empleados.

2.2.2. Capacidad de Gestion Financiera

13. ¢ El presupuesto que tiene MULTISA para su actividad lo considera?

Tabla 2.37

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Muy Apropiado 5 17,2 17,2 17,2
. Medianamente Apropiado 2 6,9 6,9 24,1

Vélidos ' ' '
No Conoce 22 75,9 75,9 100,0

Total 29 100,0 100,0

Presupuesto empresarial

Muy Apropiado

17,2% Medianamente Apropia

6,9%

75,9%

Elaborado por: Autor

Tabla 2.37 Esto se constituye en una Debilidad Alta, ya que no cuenta con un presupuesto
lo suficientemente adecuado y capaz de satisfacer los requerimientos de cada uno de los

procesos, influyendo asi en el cumplimiento de objetivos empresariales.

2.2.3. Capacidad de Gestion Comercializacion

14. ¢ Conoce y aplica el Plan de Comercializacion de la empresa?

Tabla 2.38

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado

Totalmente 5 0,172 17,2 17,2

. Medianamente 8 0,276 27,6 448

Validos ' ’ '
No conoce 16 0,552 55,2 100,0
Total 29 1 100,0
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Medianamente

27,6%

Plan de comercializacion

No conoce

55,2%

Totalmente

17,2%

Elaborado por: Autor

Tabla 2.38 El alto porcentaje de desconocimiento que presenta el personal de MULTISA

con relacion al Plan de Comercializacion se considera como una Debilidad Media porque

esto dificulta la aplicacion de estrategias planteadas en este tipo de herramientas

gerenciales y por ende se ve reflejado en los bajos indices de consecucion de objetivos de

la empresa.

15. ¢ En que porcentaje conoce los productos y precios que comercializa la empresa?

Tabla 2.39
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido acumulado
70% - 100% 9 0,310 31,0 31,0
_ 31% - 69% 9 0,310 31,0 62,1
validos  gos - 30% 11 0,379 37,9 100,0
Total 29 1 100,0

0% - 30%6

37,9%

Conocimiento de los productos y precios

7026 - 100%0

31,0%0

31%06 - 69%06

31,0%

Elaborado por: Autor

Tabla 2.39 Esto se constituye en una Debilidad Media pues el que exista personal que

desconozca de los productos o los precios que comercializa MULTISA, puede obstaculizar
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el desarrollo de otro tipo de procesos como; informacién a los clientes de los productos,

mejora la atencion que se brinda al consumidor.

16. ¢El logotipo y las campafas de ventas las considera?

Tabla 2.40
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Excelente 19 0,655 65,5 65,5
. Buena 10 0,345 34,5 100,0
Validos
Malo 0 0,00 0,00
Total 29 1 100,0

Logotipo y la campana

Buena

34,5%

Excelente

65,5%

Elaborado por: Autor

Tabla 2.40 La mayoria de los encuestados consideran que es excelente el logotipo y las

campanas de venta que tiene y realiza la empresa prueba de esto son los buenos resultados

obtenidos (medidos en nivel de ventas) en sus frecuentes participaciones en las ferias libres

que organiza el gobierno, por esto se considera a este factor como una Fortaleza Media

para la empresa.

17. s Los clientes que tiene la empresa los considera?

Tabla 2.41
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Suficiente 0 0,00 00,0 62,1
. Medianamente Suficiente 18 0,621 62,1 100,0
Validos N ' ’ '
Insuficiente 11 0,379 37,9
Total 29 1 100,0
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Clientes que tiene la empresa los Consideral

Medianamente Suficie

62,1%

Insuficiente

37,9%

Elaborado por: Autor

Tabla 2.41 La mayor parte de las empresas buscan incrementar sus ventas y que mejor el
deseo de incrementar clientes, segun el personal encuestado, a la empresa le falta clientes
lo cual se constituye en una Debilidad Alta.

18. ¢ Los precios de los productos los considera?

Tabla 2.42

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado

Alto 7 0,241 24,1 24,1

. Bueno 19 0,655 65,5 89,7

Vélidos .
Bajo 3 0,103 10,3 100,0
Total 29 1 100,0

Precios de los productos

Bajo

10,3%

Elaborado por: Autor

Tabla 2.42 La encuesta hecha, arroja resultados de una Debilidad Baja para la empresa,
porgue existe un porcentaje el cual opina que los precios de los productos son altos, esto
podria acarrear una desventaja competitiva dentro y fuera de la empresa. Este resultado
tiene similitud con las encuestas hechas a los clientes, por lo que los administradores deben
corregir la rentabilidad y beneficio de los productos.
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2.2.4. Capacidad de Gestion de Servicio

19. ¢ La prestacion de servicio (Atencion al cliente, ventas puerta a puerta) que tiene

MULTISA los considera?

Tabla 2.43
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Excelente 18 0,621 62,1 62,1
. Buena 11 0,379 37,9 100,0
Validos
Mala 0 0,00 00,0
Total 29 1 100,0

Buena

37,9%

Prestacion de Servicios

Excelente

62,1%

Elaborado por: Autor

Tabla 2.43 Este factor constituye Fortaleza Media para la empresa, ya que, el personal
encuestado opina que la prestacidn de servicios es razonable, hay que tomar en cuenta que
la mayor inversion que tiene MULTISA son en la ventas al por mayor que se las realiza a
la PYMES y tiendas de la provincia.

20. ¢La atencion al cliente que se aplica en la empresa los considera?

Tabla 2.44
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Excelente 11 0,379 37,9 37,9
L Buena 18 0,621 62,1 100,0
Vélidos
Mala 0 0,00 00,0
Total 29 100,0 100,0
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Atencion al cliente

Buena

62,1%

Excelente

37,9%

Elaborado por: Autor

Tabla 2.44 Si se compara con la respuesta de los clientes, se comprueba que es

ventaja competitiva de la empresa, por lo que se considera una Fortaleza Media.

21. ¢ Los servicios que posee MULTISA cree usted son?

una

Tabla 2.45

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado

Suficiente 7 0,241 24,1 24,1

. Medianamente Suficiente 21 0,724 72,4 96,6

Validos . ' ' '
Insuficiente 1 0,034 3,4 100,0
Total 29 1 100,0

Servicios que posee MULTISA

Insuficiente

3,4%

Medianamente Suficie

72,4%

Suficiente

24,1%

Elaborado por: Autor

Tabla 2.45 La encuesta realizada al personal indica que, a la empresa le hace falta

incrementar servicios o mas bien mejorar los servicios disponibles, con el objetivo de crear

una mejor imagen los administradores tiene la obligacion de mejorar e innovar los

mencionados servicios, por ejemplo mejorar la metodologia de visitas a los clientes al por
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mayor, asi como también mejorar la distribucion de mercaderia. Para la empresa éste factor

se le considera Debilidad Alta.

22. ¢La informacidon que la empresa da a sus clientes respecto a cada uno de los

productos que vende los considera?

Tabla 2.46
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Excelente 13 0,448 44,8 44,8
- Buena 16 0,552 55,2 100,0
Validos
Mala 0 0,000 00,0
Total 29 100,0 100,0

Informacion que da a los clientes

Excelente
44,8%

Buena
55,2%

Elaborado por: Autor

Tabla 2.46 A pesar de que se proporciona informacion a los clientes sobre los diferentes
productos de la empresa, este aspecto es considerado como una Fortaleza media, pues
hace falta proporcionar a los clientes al detal y al por mayor informacion variada y de
forma constante sobre diferentes aspectos de los productos y servicios que presta
MULTISA.

23. ¢Los reclamos que recibe de los clientes son atendidos?

Tabla 2.47
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Inmediatamente 16 0,552 55,2 55,2
validos  pemorada 13 0,448 44,8 100,0
Total 29 1 100,0
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Reclamos de los clientes

Inmediatamente
55,2%

Elaborado por: Autor

Tabla 2.47 El atender de forma inmediata las quejas logra proyectar una imagen buena de

la empresa, genera un sentimiento de que el consumidor es importante para la

organizacion, pero también existe un porcentaje de demora que muestra la encuesta, por

ésta razon no hay que descuidar este aspecto; se debe seguir trabajando en él para poder

entregar un servicio de alta calidad y de ser posible disminuir el nivel de quejas, esto

constituye una Debilidad Media.

2.2.5. Capacidad de Gestion de Inventarios

24. ¢ Los registros de ingresos y salidas de mercaderia que se realiza en las bodegas de
MULTISA los considera?

Tabla 2.48
Porcentaje
Frecuencia % acumulado
Oportunos y confiables 14 0,483 48,3 48,3
Medianamente Oportunos y confiables 14 0.483 48,3 96,6
Validos  No son oportunos ni confiables 1 0.034 34 1000
Total 29 1 100,0

Registros de Ingresos y Salida

Medianamen

48,3%

te Oportun

\“

No son opog

3,4%

Oportunos y confiabl

48,3%0

Elaborado por: Autor

82



Tabla 2.48 Como se observa los resultados, el personal encuestado opina que el control de

mercaderia es una Debilidad Media, porque la mitad del personal no siente que es seguro

el control de mercaderia, ademas hay que tomar en cuenta que uno de los problemas mas

importante es la pérdida de inventario.

25. ¢ La supervision para despachar la mercaderia en los carros lo considera?

Tabla 2.49

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado

Excelente 7 0,241 24,1 24,1

- Buena 19 0,655 65,5 89,7

Vélidos
Mala 3 0,103 10,3 100,0
Total 29 1 100,0

Supervision de despacho

Mala

Excelente

24,1%

Elaborado por: Autor

Tabla 2.49 La encuesta realizada al personal consider6 en su mayor parte que el despacho

es bueno, sin embargo existe un porcentaje el cual demuestra que la supervisién es mala;

hay que tomar en cuenta que uno de los problemas de MULTISA es la pérdida de

inventarios, demostrando que para la empresa es una Debilidad Baja.

2.2.6. Capacidad de Gestion Tecnologica

26. ¢ Los equipos y herramientas que tiene UD para realizar su trabajo los considera?

Tabla 2.50

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado

Excelente 5 0,172 17,2 17,2

. Buena 17 0,586 58,6 75,9

Vélidos
Mala 7 0,241 24,1 100,0
Total 29 1 100,0
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58,6%

Excelente

17,2%

Equipos y Herramientas

Elaborado por: Autor

Tabla 2.50 Los equipos y herramientas que dispone el personal en todas las Area de la

empresa para desempefiar sus funciones es una Fortaleza Media, dichos instrumentos

facilitan la ejecucion de los procesos, haciendo de éstos generadores de valor y por ende

ayuda a entregar los servicios y productos de calidad ayudando asi a incrementar la

competitividad en el mercado.

27. ¢ Los sistemas informaticos para ejecutar la comercializacion de los productos los

considera?
Tabla 2.51

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado

Modernos y Actualizados 8 0,276 27,6 27,6

. Poco actualizados 20 0,690 69,0 96,6

validos . ' ' ’
Desactualizados 1 0,034 34 100,0
Total 29 1 100,0

Desactualizados

3,4%

Poco actualizados

69,0%

Sistemas Informaticos

27,6%

Modernos y Actualiza

Elaborado por: Autor
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Tabla 2.51 Actualmente los sistemas informaticos de los que dispone la empresa son
considerados por la mayoria de sus usuarios como poco actualizados lo que lo convierte en
un factor de Debilidad Media, este aspecto dificulta la actividad porque a corto o largo
plazo puede ocasionar deficiencia en la empresa. Al no tener tecnologia actualizada no
permite la integracion del proceso entre las bodegas descentralizadas de MULTISA
dificultando asi la circulacion y acceso a la informacion generada en los diferentes

procesos, lo que converge en la disminucion de calidad servicio.

2.2.7. Capacidad de Gestion de Talento Humano

28. ¢ Recibe UD capacitacion para realizar su trabajo en forma?

Tabla 2.52
Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje acumulado
Continuamente 3 0,103 10,3 10,3
. Esporadicamente 12 0,414 41,4 51,7
Vélidos . o ’ ' ’
No recibe capacitacion 14 0,483 48,3 100,0
Total 29 1 100,0

Capacitacion

No capacitacion

48,3%

Continuame

10,3%

Esporadicamnete

41,4%

Elaborado por: Autor

Tabla 2.52 Segun las encuestas la mayor parte de personal no ha recibido capacitacion, lo
cual se constituye en una Debilidad Alta, pues al no actualizar los conocimientos del
Talento Humano afecta directamente en la calidad de trabajo que generan, son menos
competitivos frente a sus similares de la competencia dando como resultado final una

empresa poco efectiva.
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29. ¢La capacitacion que UD recibe esta orientada a perfeccionar sus actividades y

trabajos?
Tabla 2.53
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Totalmente 4 0,138 13,8 13,8
- Medianamente 12 0,414 41,4 55,2
Validos , ' ' '
No esta orientada 13 0,448 44.8 100,0
Total 29 1 100,0

Capacitacion Orientada

No esta orientada

44,8%

Totalmente
13,8%

Medianamente

41,4%

Elaborado por: Autor

Tabla 2.53 Los encuestados consideran que la orientacion de la poca capacitacién que
reciben no esta orientada a mejorar sus conocimientos o habilidades para ejecutar sus
actividades es por esto que se constituye en una Debilidad Alta, la capacitacion debe estar
encaminada a mejorar, actualizar o ensefiar conocimientos que mejoren su desempefio y

que ayuden a incrementar un valor agregado al cliente.

30. ¢El salario que UD recibe por el volumen y calidad de su trabajo lo considera?

Tabla 2.54
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido acumulado
Excelente 1 0,034 3,4 3,4
. Justo 19 0,655 65,5 69,0
Validos .
Bajo 9 0,310 31,0 100,0
Total 29 1 100,0
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Salario por volumen y calidad del trabajo

Bajo

31,0%

Excelente

—

Justo

65,5%

Elaborado por: Autor

Tabla 2.54 Existe inequidad en lo que corresponde al salario, facilmente se visualiza en el

gréfico, el cual representa que un porcentaje responde que su salario es justo, sin embargo

existe un personal que se encuentra inconforme con el salario, el mismo que puede

ocasionar una baja motivacion en la empresa, por ello se constituye en una Fortaleza

Media.

31. ¢ El ambiente laboral de MULTISA lo considera?

Tabla 2.55
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Excelente 19 0,655 65,5 65,5
. Buena 10 0,345 34,5 100,0
Validos
Malo 0 0,000 00,0
Total 29 1 100,0

Buena

34,5%

Ambiente laboral

Excelente

65,5%

Elaborado por: Autor

Tabla 2.55 La mayoria de los encuestados afirmaron tener un excelente ambiente laboral

en la empresa por lo tanto es una Fortaleza Media, un ambiente amigable favorece el
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desarrollo de otros aspectos como la fluidez en la comunicacion, aplicacion de principios y
valores, mejora la motivacion del personal, ayuda a que se alcancen mas facilmente los
objetivos debido a que el personal se siente mas comprometido con la organizacion, es
decir éste factor nos puede ayudar a realizar el cambio de procesos que tanto necesita la

empresa.

32. ¢Considera que en el puesto en el que se desempefia actualmente puede explotar y

demostrar todas sus habilidades y conocimientos?

Tabla 2.56

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado

Totalmente 23 79,3 79,3 79,3

. Medianamente 5 17,2 17,2 96,6

Vélidos ' ' '
Rara vez 1 3,4 3,4 100,0
Total 29 100,0 100,0
Puesto

Rara vez

3,4%

Medianamente

17,2%

Totalmente

79,3%

Elaborado por: Autor

Tabla 2.56 Este factor es considerado como una Fortaleza Alta ya que la mayor parte de
encuestados pueden explotar sus capacidades y habilidades totalmente en su actual puesto
de trabajo puede ser tomado como una oportunidad de mejorar las areas de la empresa
siempre y cuando se capacite a los empleados, porque al tener el talento humano
subutilizado puede disminuir la motivacion lo que convergera en un decremento de su

desempefio laboral.
2.3. MATRICES

En este apartado se recogen los resultados del analisis realizado tanto externos como

internos de la empresa MULTISA, mismos que se expresan en las siguientes matrices.
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2.3.1. Matriz de Impacto Externo

MATRIZ DE IMPACTO EXTERNO
FACTORES OPORTUNIDAD AMENAZA IMPACTO
Macro Ambiente ALTA | MEDIA | BAJA | ALTA | MEDIA 3

Factor Politico Legal

Ley de Régimen Tributario

Asamblea Constituyente

Factor Econémico

Inflacién

Producto Interno Bruto

Crecimiento Econémico

Empleo

Factor Socio - Cultural

Crecimiento Poblacional

Crédito Informal

Pobreza

Educacién

Factor Tecnolégico

Internet

Micro Ambiente

Cliente - Comisariato

Atencién
Calidad
Precio

Tiempo de Entrega

Forma Pago

Frecuencia de Producto

Reclamo

Cliente - Ventas al Mayor

Atencion
Calidad
Precio - Altos

Tiempo de Entrega

Forma de Pago

Frecuencia de Producto

Reclamo

Proveedores
Periodicidad
Pedidos

Pedidos no planificados

Forma de Pago

Forma de Entrega

Garantia

Competencia

Comisariato

Ventas al por Mayor

Normativa

Obligaciones

Elaborado por: Autor
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2.3.2. Matriz de Impacto Interno

MATRIZ DE IMPACTO INTERNA

CAPACIDAD

FORTALEZA

DEBILIDAD

IMPACTO

ALTA

MEDIA

BAJA

ALTA

MEDIA

BAJA

3

Gestion Empresarial

Planificacién

Conocimiento de Principio y Valores

Conocimiento de Misién y Visién

5-D

Conocimiento de Objetivos y politicas

Organizacioén

Conocimiento de Organigrama

3-D

Conocimiento de Funciones

Distribuciéon

Proceso

Proceso

Direccion

Liderazgo X 3-F
Comunicacién X 3-F
Motivacién X 3-F
Control

Supervision 3-D
Informes X 3-D
Gestion Financiera

Presupuesto X 5-D
Gestion Comercial

Conocimiento del plan comercial X 3-D
Conocimiento de productos y precios X 3-D
Logo y campafia de venta X 3-F
Cliente X 5-D
Precios X 1-D
Gestidn Servicios

Prestacion de Servicios X 3-F
Atencién al cliente X 3-F
Servicios que posee X 5-D

Informacioén a clientes

Atencién de reclamos

Gestion Inventario

Registro de Ingresos y Salidas

Supervisién de mercaderia

Gestion Tecnolégico

Equipo y Herramientas

Sistemas Informaticos

Gestion Talento Humano

Capacitacion

Capacitaciéon Orientada

5-D

Salario

Ambiente Laboral

Explotacién de habilidades

Elaborado por: Autor
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2.3.3. Matriz de Aprovechabilidad.- La Matriz es una herramienta en la cual se puede llegar a determinar cuales son las oportunidades que

el medio le ofrece y que debe aprovecharlas basandose en las fortalezas que posee.

©Z3[e1104 0IpawWold
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MATRIZ DE APROVECHABILIDAD
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S3AVAINNLAIOdO

MULTICOMERCIO SALAZAR

<
=
5
=
=

FORTALEZAS

Conocimiento de Principio y Valores

Conocimiento de Funciones

Distribucién del Espacio Fisico

Liderazgo

Comunicacion

Motivacién

Logo y campafia de venta

I Prestacion de Servicios

I Atencion al cliente

I Informacion a clientes

I Equipo y Herramientas

I Salario

Ambiente Laboral

Explotacién de habilidades

TOTAL

48

Promedio Oportunidad

Elaborado por: Autor

91



2.3.4. Matriz de Vulnerabilidad.- Esta matriz determinan cuales son los aspectos que méas pueden ser vulnerables ante las amenazas del
medio; asi como también identificara cuales son las debilidades significativas de la empresa, ademas es una técnica de analisis

estratégico que hace énfasis a las amenazas y debilidades como base de la formulacion de estrategias.

MATRIZ DE VULNERABILIDAD

Macro Ambiente

0
O
o

MULTISA

e —————
MULTICOMERCIO SALAZAR

AMENAZAS

Promedio Debilidad

ul
IS

DEBILIDADES
Desconocimiento de Mision y Visién
Desconocimiento de Objetivos y politicas
Desconocimiento de Organigrama
Proceso No Aplicados
Supervision Muy Necesaria
Informes No Presentados
Desconocimiento de Presupuesto

Desconocimiento del plan comercial
Desconocimiento de productos y precios
Falta Clientes

Precios Altos

Servicios que posee Insuficientes

Atencién de Reclamos Demorados
Registro de Ingresos y Salidas Insuficientes
Supervisiéon de mercaderia Insuficiente

Sistemas Informaticos no adecuados
Falta de Capacitacién
Capacitacion no Orientada

OO W[k [W|W |0k (0 W|Ww |0 (W |w |0 |(w (o |g

B |w o[- o |w|w o |w|wlw|w|w|w|wlw|w|w wlAsamblea Constituyente

Alor |0 |w [k |w |w |w |[w |w|w|w|o |[w |w|o|w o |[w e |crédito Informal
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%U‘IU‘IOJHwwLﬂHmwwmwwtﬂl—‘mwl—‘FormadePago

gmc.nwwwwmwwwwwwwmwwmmEducaCi(m
c’mmwl—-wwml—\mwwmwwml—\mwpp' |
N recio - Alto

TOTAL
Promedio Amenazas
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®( S0 |0 |w (W |w |w [0 |w |0 |w|w |0 |w|w o e oo |w|Reclamos y Devoluciones

NIB(on o o [w o1 | oo o o1 o o |w |w o1 o oo [on Pedidos No Planificados
B0 oo |w (o1 o1 a1 a1 o o o | |w (o (o1 o1 a1 a1 ICompetencia - Comisariato
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Elaborado por: Autor
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2.3.5. Hoja de Trabajo FODA

HOJA DE TRABAJO FODA

ONY3LNI LNIIFNV

Elaborado por: Autor

Significado
CC-= Clientes Comisariato
P= Proveedores

CVM = Clientes de Ventas al por mayor

FORTALEZA Q MiE OPORTUNIDADES Q
1 | Explotacién de habilidades 84| 1 | Forma Pago Efectivo - Comisariato 64
2 | Conocimiento de Principio y Valores 82| 2 | Tiempo de Entrega Inmediato CVM 64
3 | Distribucién del Espacio Fisico 80| 3 | Precio Razonable -Comisariato 60
4 | Comunicacién 74| 4 | Forma de Entrega -Proveedores 58
5 | Logo y Campafia de Ventas 70 | 5 | Tecnologia de Internet 56
6 | Garantia 54
DEBILIDADES Q AMENAZAS Q
1 | Desconocimiento de Objetivos y politicas 68| 1 | Competencia - Comisariato 84
2 | Proceso No Aplicados 68 | 2 | Pedidos No Planificados 82
3 | Desconocimiento de Presupuesto 68| 3 | Empleo 78
4 | Falta de Capacitacion 68| 4 | Crecimiento Econdmico 74
5 | Capacitacion no Orientada 68| 5 | Pobreza 74
6 | Servicios que posee Insuficientes 66 | 6 | Inflacién 74
7 | Falta Clientes 64 | 7 | Ley de Régimen Tributario 70
8 | Desconocimiento de Misién y Vision 62| 8 | Reclamos y Devoluciones CVM 70
9 | Sistemas Informaticos no Adecuados 54

ONY31X3d FLNIIFINY
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2.3.6. Matriz de Estrategia FODA

MATRIZ DE ESTRATEGIAS FODA

OPORTUNIDADES | n: | AMENAZAS

E || 1 | Forma Pago Efectivo - Comisariato 1 | Deficiente Competencia - Comisariato

X[ 2 | Tiempo de Entrega Inmediato - CVM 2 | Pedidos No Planificados
MU LT I SA T 3 | Precio Razonable - Comisariato 3 | Desempleo creciente

Ell 4 |Forma de Entrega - Proveedores 4 | Bajo Crecimiento Econémico
P51 51 R1™5 [Tecnologia de Internet 5 | Altos indices de Pobreza

N . — —

A 6 | Garantia - Proveedor 6 | Alto crecimiento de Inflacién

| INTERNA | 7 | Ley de Régimen Tributario Deficiente
8 | Excesos Reclamos y Devoluciones CVM

FORTALEZA ESTRATEGIA FO ESTRATEGIA FA

Explotacion de habilidades Totalmente

Conocimiento de principios y valores

Distribucién de Espacio Fisico

F1-F3-F4-01-02-03-06 Aumento de la
capacidad productiva y aprovechamiento de la
capacidad instalada para incrementar las ventas

F1-F4-F5-A1-A8 Disefio de programas de fidelidad
para incrementar el nivel competitivo en el
comisariato

Comunicacién

glh (wN |- B

Logo y Camparia de Ventas

Elaborado por: Autor

F2-F4-02 Disefio y aplicaciéon de principios y
valores de la empresa, para mejorar la
atencion al cliente

F1-A1-A2-A8 Redisefio y aplicacion de los
Procesos de servicio para los clientes ya existentes

F5-02-03-05-06 Desarrollo de campafias
publicitarias para resaltar los atributos y

caracteristicas de la empresa

F2-A2-A3-A6-A7 Disefio y aplicacién de un plan
estratégico para la empresa a fin de facilitar
el mejoramiento continuo

F3-02-05-06 Enfasis en el uso de tecnologia
con mano de obra adecuada, para disminuir

los costos y mejorar los procesos

F3-A1-A3-A6 Desarrollo de nuevos productos

para incrementar la capacidad competitiva y
productiva de la empresa

F3-F4-02-04-05 Disefio de pagina Web para
entregar informacion relevante de los productos
y servicios de la empresa

F1-F2-F4-A1-A8 Mejoramiento de procesos a fin
De detectar fallas y poder reducir tiempo y costo

F1-F4-A1-A8 Disefio y aplicacion de procesos
de control de ingreso y egreso de mercaderia

F1-F5-F4-A1-A2-A6-A7-A8 Disefio y aplicacion
de un plan de comercializacién para que la
empresa compre directamente a los productores
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MATRIZ DE ESTRATEGIAS FODA

n: | OPORTUNIDADES | n: | AMENAZAS
E |l 1 | Forma Pago Efectivo - Comisariato 1 | Deficiente Competencia - Comisariato
Al 2 Tiempo de Entrega Inmediato - CVM 2 | Pedidos No Planificados
MU LTI SA E 3 | Precio Razonable - Comisariato 3 | Desempleo creciente
R || 4 | Forma de Entrega - Proveedores 4 | Bajo Crecimiento Econdmico
B °VE11° 1 N || 5 | Tecnologia de Internet 5 | Altos indices de Pobreza
A || 6 | Garantia - Proveedor 6 | Alto crecimiento de Inflacion
7 | Ley de Régimen Tributario Deficiente
INTERNA 8 | Excesos Reclamos y Devoluciones CVM
n: DEBILIDADES ESTRATEGIA DO ESTRATEGIA DA
1 | Desconocimiento de Objetivos y politicas D2-D3-D7-01-03-06 Disefio y aplicacién D1-D2-D6-D7-D8-A1-A2-A8 Disefio de un programa
2 | Proceso No Aplicados del presupuesto de ventas de motivacion al personal para incrementar las ventas
3 | Desconocimiento de Presupuesto D1-D2-D3-D8-02-03 Disefio y aplicacion del y le eficiencia del personal
4 | Falta de Capacitacion manual de funciones para cada puesto D2-D4-D5-D7-D9-A1-A2-A6-A8 Mejoramiento de los
5 | Capacitacion no Orientada D4-D5-D6-D9-02-05 Disefio de un plan de procesos de la empresa para reducir los reclamos
6 | Servicios que posee Insuficientes capacitacion para los colaboradores de la y devoluciones
7 | Falta Clientes empresa D6-D7-A1-A8 Disefio y aplicacion de garantias para
8 | Desconocimiento de Misién y Vision D2-D4-D5-02-06 Disefio de un proceso de los productos comercializados por la empresa
9 | Sistemas Informaticos no Adecuados sistema de Administracion de Recurso D3-D6-D7-A1-A6-A8 Desarrollo de incentivos de
Humano para los colaboradores de la empresa precios para los clientes actuales y potenciales
D2-D4-D5-D9-02-05-06 Disefio y aplicacion de D2-D3-D6-D7-A1-A3-A5-A8 Disefio y aplicacion de
un proceso de mantenimiento preventivo, indicadores de gestién que le permita corregir
correctivo y remplazo de equipos y herramientas a tiempo los problemas y desviaciones en los
para cumplir las necesidades de los empleados diferentes procesos de la empresa

Elaborado por: Autor
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2.3.7. Sintesis de Estrategia FODA

2.3.7.1. Estrategias FO

e F1-F3-F4-01-02-03-06 Aumento de la capacidad productiva y aprovechamiento de la
capacidad instalada para incrementar las ventas, es decir, la empresa debe explotar todos
los recursos de planta y equipo que utiliza realmente para la comercializacion de bienes y
servicios durante un periodo de tiempo especificado.

e F2-F4-0O2 Disefio y aplicacion de principios y valores de la empresa, para mejorar la
atencion al cliente y asi proporcionar un valor agregado en el momento y lugar de la
transferencia de bienes y servicios.

e F5-02-03-05-06 Desarrollo de campafas publicitarias para resaltar los atributos y
caracteristicas de la empresa.

e F3-02-05-06 Enfasis en el uso de tecnologia con mano de obra adecuada, para
disminuir los costos y mejorar los procesos. La tecnologia permite a las empresas hacer
cosas que antes eran imposible, como realizar las labores tradicionales de forma mas
productiva.

e F3-F4-02-04-05 Disefio de pagina Web para entregar informacion relevante de los
productos y servicios de la empresa, ademas el Internet ayuda a mejorar la productividad
de los proceso de servicios, al mismo tiempo, la facilidad para combinar el control que

permite la centralizacion de las operaciones.

2.3.7.2. Estrategias FA

e F1-F4-F5-A1-A8 Disefio de programas de fidelidad para incrementar el nivel
competitivo en el comisariato, es necesario crear dicha fidelidad con los clientes y
empleados porque al participar en forma activa en la operacidn de la empresa produce un
impacto significativo en la productividad.

e F1-A1-A2-A8 Redisefio y aplicacion de los procesos de servicio para los clientes ya
existentes, el cual puede ayudar a disminuir costos, mejorar la reputacion de la calidad de
la empresa, aumentar la concienciacion de los empleados de la importancia de la calidad en
sus puestos de trabajo.

F2-A2-A3-A6-A7 Disefio y aplicacién de un plan estratégico para la empresa a fin de
facilitar el mejoramiento continuo el cual permite visualizar un horizonte mas amplio,

donde se busca siempre la excelencia y la innovacién que lleva a la empresa a aumentar su
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competitividad, disminuir los costos, orientando los esfuerzos a satisfacer las necesidades y
expectativas de los clientes.

e F3-A1-A3-A6 Desarrollo de nuevos productos para incrementar la capacidad
competitiva y productiva de la empresa.

o F1-F2-F4-A1-A8 Mejoramiento de procesos a fin de detectar fallas y poder reducir
tiempo y costo, la manera en que una empresa maneja las quejas y resuelve los problemas
puede determinar la lealtad de sus clientes o por lo contrario, dejarlos escapar hacia la
competencia.

e F1-F4-A1-A8 Disefio y aplicacion de procesos de control de ingreso y egreso de
mercaderia con el proposito de asegurar el cumplimiento en todas las partes de la
organizacion.

e F1-F5-F4-A1-A2-A6-A7-A8 Disefio y aplicacion de un plan de comercializacion para
que la empresa compre directamente a los productores, de esta manera la empresa puede

reducir costos y aumentar la rentabilidad.

2.3.7.3. Estrategias DO

e D2-D3-D7-01-03-06 Disefio y aplicacion de un presupuesto de ventas para que los
directivos tomen decisiones sobre como distribuirlos para alcanzar los objetivos de la
empresa con la maxima eficacia.

e D1-D2-D3-D8-02-03 Disefio y aplicacion del manual de funciones para cada puesto,
estos manuales puede proporcionar una codificacion excelente de lo represente una
organizacion.

e D4-D5-D6-D9-02-05 Disefio de un plan de capacitacion para los colaboradores de la
empresa, asi mejorar los conocimientos, destreza, actitudes y rendimiento. La capacitacion
se considera esencial para la mejora de los resultados, asi como para el crecimiento de la
organizacion.

e D2-D4-D5-02-06 Disefio de un proceso de sistema de Administracion de Recurso
Humano para los colaboradores de la empresa, cuyo objetivo primordial es mantener una
dotacion de personal continuo y adecuado, ademéas de asegurar que la plantilla de la
empresa dispone de la experiencia adecuada para afrontar las necesidades de la

organizacion.
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e D2-D4-D5-D9-02-05-06 Disefio y aplicaciéon de un proceso de mantenimiento
preventivo, correctivo y remplazo de equipos y herramientas para cumplir las necesidades

de los empleados.

2.3.7.4. Estrategias DA

e D1-D2-D6-D7-D8-A1-A2-A8 Disefio de un programa de motivacion al personal para
incrementar las ventas, la motivacién es importante para cumplir los objetivos
empresariales, ademas de crear un valor agregado para los clientes.

e D2-D4-D5-D7-D9-A1-A2-A6-A8 Mejoramiento de los procesos de la empresa para
reducir los reclamos y devoluciones, es necesario realizar cambios incrementales con el
objetivo de hacerlo mas efectivo, eficiente y adaptable.

e D6-D7-A1-A8 Disefio y aplicacion de garantias para los productos comercializados por
la empresa; es necesario crear estrategias efectivas para recuperarse de las fallas del
servicio y poder mantener la confianza del cliente.

e D3-D6-D7-A1-A6-A8 Desarrollo de incentivos de precios para los clientes actuales y
potenciales, antes que nada, es fundamental que le precio monetario refleje un buen
conocimiento de los costos fijos y variables, las politicas de precios de la competencia y el
valor de servicio para el cliente.

e D2-D3-D6-D7-A1-A3-A5-A8 Disefio y aplicacion de indicadores de gestion que le
permita corregir a tiempo los problemas y desviaciones en los diferentes procesos de la

empresa.
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CAPITULO 111
PROPUESTA DE DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO PARA LA
EMPRESA MULTISA

Mediante este capitulo se pretende determinar los objetivos, politicas y estrategias que
debe seguir la empresa a corto, mediano y largo plazo, su contenido es el siguiente:

= Principios y Valores

=  Mision

»  Vision

= Objetivos
= Politicas

= Estrategias

El Direccionamiento Estratégico es el conjunto de acciones que orientan a la organizacion
hacia el futuro, es decir, es un proceso que permitird construir un puente entre la situacion
actual y el futuro deseado, construido colectivamente y asumido con actitud consciente
puesto que constituye una herramienta de analisis, reflexion y toma de decisiones, acerca

del que hacer actual y el camino que debe recorrer en el futuro la empresa MULTISA.

3.1. MATRIZ AXIOLOGICA

La elaboracion de una matriz axiologica puede ayudar y servir de guia para la formulacion
de escala de valores.

“El proceso de planificacion estratégica se inicia por identificar los principios, valores,
creencias, normas, que regulan la vida de una organizacion. Ellos definen aspectos que
son importantes para la organizacion y que deben ser compartidos por todos. Por tanto

constituyen la norma de vida corporativa y el soporte de la cultura organizacional”.?

Considerando los resultados obtenidos en las encuestas realizadas sobre los principales
principios y valores existentes en la empresa MULTISA; realizada en el capitulo II; se
construye la matriz axiologica, la cual relaciona dichos principios y valores con los

diferentes actores internos y externos, la cual se expresa a continuacion:

2 gallenave, Jean Paul. Gerencia y Planeacion estratégica. Edicion 1997. Editorial Norma.
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MATRIZ AXIOLOGICA

GRUPOS DE
REFERENCIA
PRINCIPIOS
Y VALORES
X X X X
X X X X X X
X X X X X X X X
X X X X X X X X X
X X X X X X X
X X X X X
X X X X X X X X X
X X X X X X
X X X X X X X X
X X X X X X

Disciplina

“Es la capacidad de actuar ordenada y perseverantemente para conseguir un bien. Exige
un orden y unos lineamientos para poder lograr mas rapidamente los objetivos deseados,
soportando las molestias que esto ocasiona’*

= Con los Clientes del comisariato y Ventas al por Mayor: Entregando productos y

servicios cada vez de mayor calidad que cumplan con sus expectativas.

= Con los Proveedores: Cumpliendo eficazmente con los compromisos adquiridos
con éstos.

= Con los Duefios 0 Accionistas: Cumplir con los objetivos y metas propuestos por

los directivos a fin de crear fuentes de trabajo.
= Con los Trabajadores: Generando procesos de calidad.

Cordialidad

*““La Cordialidad (dar con el corazdn) es una de las habilidades distintivas sobre las cuales
las empresas pueden desarrollar una verdadera ventaja competitiva para diferenciarse en
los casos en que resulte dificil hacerlo por precio o calidad del producto o servicio de

base.”%

2 http://www.rincondwelvago.com
2 http://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml
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= Con los Clientes porque, para tener un buen servicio al cliente, necesariamente

todos los colaboradores deben tener cordialidad, cuyo proposito es, diferenciarnos
de la competencia, asi como también, brindar un valor agregado a los clientes; la
empresa debe recordar que, Atraer un nuevo cliente es aproximadamente seis veces
Mas caro que mantener uno.

= Con los Proveedores: La cordialidad es una herramienta muy util al momento de

negociar con ellos, porque se puede conseguir promociones, descuentos e
informacidn relevante que pueda beneficiar a la empresa.

= Con los Duefios: Para que exista un buen ambiente de trabajo, es necesario que la

cordialidad sea un valor fundamental, para una buena toma de decisiones.

= Con los Trabajadores: La cordialidad entre colaboradores puede mejorar la

productividad de la empresa, asi como también, mejorar el ambiente, la calidad de
vida y estabilidad laboral.

= Con la Sociedad: Dentro de la sociedad existe cliente potenciales, por ello la

empresa debe diferenciarse de la competencia, mostrando cordialidad con toda la
comunidad en general, con la posibilidad de atraer clientes a un futuro no muy

lejano.

Responsabilidad

“Una persona responsable toma decisiones conscientemente y acepta las consecuencias de
sus actos, dispuesto a rendir cuenta de ellos. La responsabilidad es la virtud o disposicion
habitual de asumir las consecuencias de las propias decisiones, respondiendo de ellas ante

alguien.”.®

= Con los Clientes: La empresa es responsable de la entrega de productos y servicios

de calidad satisfagan las necesidades y expectativas.

= Con los Proveedores: Es importante que MULTISA cumpla con los compromisos,

a fin de mantener una adecuada relacion e informacion.

= Con los Trabajadores: Los directivos deben aceptar plenamente las consecuencias

de su actuacién profesional aun mas sabiendo que las normas legales implica la
generacion de responsabilidades legales.

= Con los Socios: Son responsables al ejecutar las decisiones tomadas en las distintas

actividades que se desarrollan en la organizacion

2 http://www.wordreference.com/definicion/responsabilidad
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= Con el Estado: Cumpliendo responsablemente con las exigencias del Estado, en
cuanto a las obligaciones tributarias, leyes, normas, etc., que rigen la actividad de la
empresa.

= Con el medio ambiente: Velando por el cuidado del ecosistema, creando

alternativas para reducir la contaminacion.

Etica Profesional

“Tanto la ética como la moral sefialan la linea demarcatoria entre lo licito y lo ilicito, lo
correcto y lo incorrecto, lo aceptable y lo inaceptable. La ética anida en la conciencia
moral de todo ser humano y le sirve de motor, de freno o de direccidn, segun los casos, al

momento de actuar”.?*

= Con los Clientes: Entregando productos y servicios de calidad que atiendan a sus
necesidades y expectativas de la manera mas eficiente.

= Con los Proveedores: Cumpliendo a cabalidad los acuerdos de ventas tanto en las

promociones y descuentos.

= Con los Duefios 0 Accionistas: Aplicando en la empresa los mejores conocimientos

cientificos, valores y principios tanto personales como profesionales para obtener
una organizacion eficiente y eficaz que arroje los resultados esperados por los
duefios.

= Con los Trabajadores: Considerandolos como parte fundamental de las decisiones

que se tomen en la empresa, velando siempre por conseguir un beneficio mutuo y
equitativo.

= Con el Estado: La empresa tiene que cumplir las normativas con el fin de acatar
todas las disposiciones impuestas.

= Con los Competidores: Aplicando estrategias transparentes.

= Con la Sociedad: Es importante que la empresa cree una buena imagen corporativa

dentro de la sociedad, con la finalidad de atraer clientes potenciales y ser
competitiva en el mercado.

= Con el Medio Ambiente: Basicamente es el tema actual, por ende la empresa debe

considerar en buscar alternativas para cuidar el medio ambiente.

2 \www.monografias.com
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Solidaridad

“Es la determinacion firme y perseverante de comprometerse por el bien comun.

Estamos ante un habito o virtud, ante una decision estable de colaborar con los

demas

Lealtad

125

Con los Clientes: Mantenerse al pendiente de sus necesidades por medio de la

aplicacion de herramientas gerenciales.

Con los Proveedores: Estando al pendiente de sus necesidades, problematicas

para poder brindar ayuda oportuna.
Con los Duefios 0 Accionistas: Contribuyendo a la solucién de sus necesidades

de forma oportuna y efectiva.

Con los Trabajadores: Vigilando constantemente por el bienestar tanto

profesional como personal de los empleados para entregar una ayuda oportuna.

Con la Sociedad: Crear o buscar alternativas para mejorar la calidad de vida de
las personas.

Con el Medio Ambiente: Colaborar con las fundaciones para disminuir el

calentamiento global.

“El valor de la lealtad implica estar convencidos de la importancia de ser fiel a aquello en

lo que creemos, de mantener una posicion consecuente para todo lo que tiene que ver con

nuestros principios (valores no negociables) y nuestras relaciones significativas. La

lealtad se relaciona estrechamente con otras virtudes como la amistad, el respeto, la

responsabilidad y la honestidad entre otras.”.

33 26

= Con los clientes: Hacer que los clientes hablen, y “se quejen”, es la mejor manera

para conocer si el cliente se encuentra satisfecho con los producto o servicio.

= Con los Proveedores: La ventaja de que la empresa sea leal con los proveedores es

fomentar la amistad, dando como consecuencia oportunidades relevantes para la

empresa a corto y largo plazo.

= Con los Duefios 0 Accionistas: La gerencia no debe descuidar a sus clientes, a esos

que ha conquistado y que se han identificado con los productos ofrecidos, con su

servicio, para ello debe estar vigilante de su comportamiento y de su lealtad.

% http://www.monografias.com/solidaridad_hombre
2 http://www.nuevomundo.k12.ec/valores%20del%20mes/lealtad.htm
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= Con los Trabajadores: En este caso la lealtad hace referencia al ambito interno de la

empresa en la cual cada miembro de la organizacion debe velar por el

cumplimiento de los objetivos.

Respeto

““Conocer el valor propio y honrar el valor de los demas es la verdadera manera de ganar
respeto. Respeto es el reconocimiento del valor inherente y los derechos innatos de los
individuos y de la sociedad. Estos deben ser reconocidos como el foco central para lograr
que las personas se comprometan con un propésito mas elevado en la vida™?’.

= Con los clientes: La empresa tiene que estar siempre atenta, tiene que comprender

las necesidades de los clientes.

= Con los proveedores: Se debe tomar en cuenta las creencias, necesidades y

obligaciones adquiridas para poder mantener una buena relacion.

= Con los Duefios 0 Accionistas: Las responsabilidades de desarrollo de la empresa,

el crecimiento y la continuidad dependen de las inversiones apropiadas por los
accionistas.

= Con los Trabajadores: Crear un entorno que permita a los trabajadores desarrollar

sus capacidades, su creatividad y su motivacion para beneficio de los clientes.

= Con el Estado: Cumpliendo con las disposiciones y obligaciones que el Estado

propone para cumplir la actividad de comercializacion de productos de consumo
masivo y materia prima para balanceado

= Con la Competencia: Comprendiendo y respetando las estrategias que apliquen en

el mercado.

= Con la sociedad: Respetar los derechos de la sociedad a tener diferentes opiniones y

creencias que las propias de la empresa.

= Con el Medio Ambiente: Formar parte del medio ambiente. Con el propdsito de

alargar la vida del planeta tierra.

Trabajo en Equipo
"Toda organizacion es un s6lo equipo, donde no existen barreras, divisionismos u

objetivos divergentes entre las diferentes areas, departamentos, secciones o turnos. Por el

2 http: //www.livingvalues.net/espanol/valores/respeto.htm
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contrario, la vision de la empresa, su mision y objetivos es el norte de todas las personas,

es el elemento aglutinador de esfuerzos para el logro de resultados comunes

n28

Con los Clientes: Para lograr cumplir los objetivos es necesario que los elementos

de una negociacion tengan un objetivo en comun.

Con los Proveedores: Cumplir con los acuerdos pactados para alcanzar los

objetivos tanto personales como empresariales.

Con los Duefios o Accionistas: coordinando esfuerzos, ideas, estrategias que

ayuden a cumplir son los objetivos de la empresa.
Con los Trabajadores: Comunicando los planes y estrategias, coordinando

esfuerzos, haciendo de la comunicacién una actividad comun y fluida.

Con la sociedad: Un equipo eficaz es aquél que consigue coordinar de manera

Optima el esfuerzo de sus componentes (Sociedad) obteniendo el maximo

rendimiento.

Honestidad

“Honestidad es hablar de lo que se piensa y hacer lo que se ha dicho. No hay

contradicciones ni discrepancias entre los pensamientos, palabras o acciones. Esta

integracion proporciona claridad y ejemplo a los deméas™.

» 29

Con los clientes: Esta actitud siembra confianza al cliente y en aquellos quienes

estan en contacto con la actividad de la empresa.
Con los Proveedores: La honestidad no consiste s6lo en franqueza (capacidad de

decir la verdad) sino en asumir que la verdad es solo una, por ello, los proveedores
y la empresa deben practicar la honestidad al momento realizar los contratos.

Con los Duerios o Accionistas: Se debe exigir y trabajar con honestidad para

mantener las relaciones adecuadas en la empresa.

Con los Trabajadores: Esta cualidad es vital para los empleados, la cual

proporciona garantia de calidad profesional y moral que demandan sus actividades.
Con el Estado: Las leyes y obligaciones impuestas por el Estado deben ser honestas
y transparentes, con la finalidad de ayudar, para que el pais progrese de manera

significativa.

28 nttp://www.monografias.com/trabajos26/liderazgo-y-equipo/liderazgo-y-equipo.shtml#gtrabajo
2 http://www.nuevomundo.k12.ec/valores%20del%20mes/honestidadhtm.htm
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Con el Medio Ambiente: El calentamiento global es culpa de todos los seres

humanos, por ende la empresa debe ayudar de una manera u otra a reducir la

contaminacion en el planeta.

Puntualidad

“La puntualidad es una actitud que se adquiere desde los primeros afios de vida mediante

la formacion de habitos en la familia, donde las normas y costumbres establecen horarios

para cada una de nuestras actividades. También es un reflejo de respeto al tiempo de los

demas

3.2.
3.2.1.

2330

Con los Clientes: Entregando en los plazos acordados los productos, y servicios

prometidos.

Con los Proveedores: Cumpliendo con lo estipulado en los acuerdos con relacién a

tiempos de pago, devoluciones, y otros para que estos cumplan de igual manera con
nuestras necesidades y para mantener una buena relacion comercial.

Con los Duefios 0 Accionistas: Entregando informacion oportuna que ayude a la

toma de decisiones.
Con los Trabajadores: Con el pago a tiempo de sus salarios, entregando

informacidn oportuna que ayude al desempefio eficiente y eficaz de sus actividades
diarias.

Con el Estado: Procurar que las declaraciones sean cubiertas en las fechas

establecidas por el Estado, para no crear problemas que pueda afectar a corto y

largo plazo.

MISION Y VISION

Misién

La mision es la razon de la Organizacion; formula, en forma explicita, los propésitos o

tareas primordiales de la organizacion; implica un ejercicio destinado a delimitar el trabajo

fundamental de la empresa

““La misién de la empresa debe ser capaz de trasmitir de lo que se es y a la vez motivara

quien la lea hacia su logro

5531

% http:/www.redescolar.ilce.edu.mx/
% http://www.emprendimiento.unal.edu.co/DireccionamientoEstrategico.pdf
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En términos generales la mision responde a las siguientes preguntas:

= ;Cual es su negocio?

¢ Cuéles sus objetivos?

¢Cuales sus cliente?

¢Cuales sus prioridades?

¢ Cual su responsabilidad y derechos frente a sus colaboradores y la sociedad?

Una declaracion de mision contiene elementos como:
= Que cliente se atiende
= Cuales necesidades se suple
= Que tipo de productos o servicios ofrece
= Que interrelacidn se tiene con el entorno
= El proceso de transformacion o prestacion
» Laidea innovadora

= Propietarios de la organizacion

En base a estas consideraciones la mision de MULTISA seria la siguiente:

“MULTISA es una empresa productora de alimento balanceado avicola y porcino; y
comercializadora de productos de consumo masivo y materia prima para balanceado,
cuyo propasito es satisfacer las necesidades de sus clientes con cordialidad,
responsabilidad, ética, respeto y honestidad, en la ciudad de Latacunga - Provincia de

Cotopaxi”

3.2.2. Vision

“¢Qué queremos ser? La pregunta es una invitacion a imaginar el futuro posible para
luego tratar de alcanzarlo. Supone evaluar nuestras posibilidades de alcanzar el futuro
deseado. La vision es la forma en que se visualiza el presente con proyeccion de futuro. Es
el horizonte hacia el cual se dirigen todas las acciones de la institucion. Es la meta a
donde queremos llegar al culminar un periodo determinado de mediano o largo plazo.
Una idea clara de la situacion futura con objetivos especificos de corto, mediano y largo

plazo™.*

%2 http://www.slideshare.net/ekathy80/direccionamiento-estratgico
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En base a estas consideraciones la vision de MULTISA seria la siguiente:

“Ser la mejor empresa de la region Centro del Pais en la produccién de alimento
balanceado avicola y porcino y la comercializacion de productos de consumo masivo y
materia prima para balanceado, con calidad, puntualidad, contando con personal

comprometido, capacitado y motivado, en beneficio de sus clientes”

3.3. OBJETIVOS
““Son los resultados globales que una organizacion espera alcanzar en el desarrollo de su
vision y mision. Involucran a toda la organizacion y definidos al mas alto nivel sirven de

marco para los objetivos funcionales’”*?

3.3.1. Objetivo General
El objetivo corporativo es el resultado global que una organizacion espera alcanzar en el
desarrollo y aplicacion concreta de su mision y vision, con este propdsito MULTISA

tendria el siguiente objetivo general:

“Comercializar productos de consumo masivo a precios bajos y peso justo, asi como
también, producir balanceado avicola y porcino en los mejores estandares de calidad,

para satisfacer plenamente la demanda de nuestros clientes”

3.3.2. Objetivo Especifico

“Representa los pasos que se han de realizar para alcanzar el objetivo general. Facilitan
el cumplimiento del objetivo general, mediante la determinacion de etapas o la precision y
cumplimiento de los aspectos necesarios de este proceso. Sefialan propdsitos o

requerimientos en orden a la naturaleza de la investigacion’*

Con el proposito de desglosar el objetivo general se ha dividido en tres segmentos: objetivo
de crecimiento, de mantenimiento y de disminucién, los mismos que permitiran ejecutar y
controlar de mejor manera las actividades durante el periodo 2009 al 2013, a continuacion

se detallan los objetivos:

% http://economia.unmsm.edu.pe/Docentes/JNavarroL/Planeamiento/CLASE%202%20GE.PDF
3 http://www.mistareas.com.ve/GeneralyEspecifico.htm
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3.3.2.1.0Dbjetivos de Crecimiento

Dar a conocer y aplicar en MULTISA, en enero del afio 2009, la mision, vision,
objetivos y politicas, para lograr incrementar en un 10%, el nivel de compromiso de
los trabajadores para con la empresa, ayudando a mejorar las actividades de la
empresa.

Establecer y comunicar los respectivos organigramas estructurales, funcionales y
posicionales en enero del 2009, a fin de incrementar el buen desempefio de los
trabajadores.

Crear y aplicar manuales de procesos desde el mes de enero del 2009 permitiendo
mejorar el desempefio de los empleados al menos en un 20% generando una ventaja
competitiva frente a su competencia

Adquirir los permisos sanitarios para los productos fabricados por MULTISA a
partir de enero 2010, de esta manera proteger a la empresa de posibles sanciones,
asi como también mejorar la imagen del producto.

Actualizar el sistema informatico en las Bodegas de la empresa, en el primer
semestre del 2009, a fin de que se ajuste a las necesidades del area, proporcionando
informacion oportuna y confiable.

Planificar reuniones mensuales con los colaboradores de la empresa, desde el
primer semestre del afio 2009, para que los trabajadores expongan ideas,
sugerencias 0 quejas para mejorar cada una de las actividades en las que se
desempefian.

Disefar un sistema de Administracion de Recursos Humanos en el primer semestre
del 2009 para seleccionar mejor la mano de obra, cuyo propdsito es generar valor
agregado al cliente.

Brindar capacitacion al personal cada cuatrimestre desde el 2009 hasta finales del
2013 para elevar su eficiencia y eficacia en al menos un 30%, mejorando asi todos
los procesos a implementarse.

Disefar un plan de Marketing en el primer semestre del 2009 para que los clientes
potenciales conozcan de la ubicacion, productos y servicios que ofrece la empresa,
con esto se lograra incrementar las ventas en un 15%.

Incrementar una Bodega central en el sector norte de la ciudad de Latacunga en el
primer semestre del 2010 a fin de incrementar las ventas, brindar un mejor servicio

a los clientes y mejorar los procesos de control de mercaderia.
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Aplicar indices de gestion e indicadores de desempefio a finales del 2009 y a
principio del 2010, para medir el grado de eficiencia y eficacia de los cambios
continuaos de procesos que tendra la empresa.

Crear un plan de abastecimiento (Stock), a partir de julio del 2010, cuyo propésito
es, satisfacer la demanda de los clientes y mejorar la imagen de la empresa.

Disefar y aplicar un Plan Comercial para cada afio, iniciando el primer semestre del
2012, para mejorar la capacidad productiva y competitiva de la empresa.

Realizar alianzas estratégicas con productores directos, productos como:
morochillo, arroz, azlcar, etc. Cuyo propoésito es incrementar el arca de la empresa,
desde el primer semestre del 2013.

Crear un Departamento de Marketing con personal especializado en el tema hasta el
primer semestre del 2010, con el fin de incrementar las ventas y controlar el
desempefio de los vendedores.

Realizar adecuaciones cada afio de las instalaciones del comisariato para
aprovechar el espacio fisico al 100% en beneficio de la mayor funcionalidad del
negocio, a partir de enero del 2010.

Crear planteles avicolas, para aprovechar el 100% de la capacidad productiva e

instalaciones de la empresa, a partir del segundo semestre del 2013.

3.3.2.2.0bjetivo de Mantenimiento

Disefiar un plan mantenimiento preventivo, correctivo y de reposicion de
maquinaria e instalaciones de manera anual, para poder desempefiar las funciones
con altos estandares de calidad, iniciando a partir del segundo semestre del 2009.
Estandarizar procedimientos a utilizarse en las bodegas en los proximos cinco afios
para optimizar los recursos que se utilicen para la comercializacion de los
productos de la empresa, desde el segundo semestre del 2009.

Mantener y recordar cada mes el trato amable y cordial del personal hacia el
usuario para asegurar su satisfaccién y mantener su buen concepto de la empresa,
iniciando el primer semestre del 2009 hasta el afio2013.

Mantener relaciones justas y transparentes con los proveedores, para promover un
mutuo desarrollo, a partir del afio 2009 hasta el final de la empresa.

Cuidar de los clientes frecuentes por medio de estrategias de preventas para poder
asegurar las ventas e imagen de la empresa desde el primer semestre del 2009
hasta el 2013.
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3.3.2.3.0bjetivo de Disminucion

3.4.

Disminuir la rotacion de personal de la empresa en un 10%, a inicios del segundo
semestre del 2009, para disminuir costos y tiempo, de esta manera conseguir que la
empresa sea mas competitiva.

Establecer nuevas politicas para la gestion de cuentas por cobrar, a partir de marzo
del 2009, asi se lograra disminuir la cartera vencida ayudando a la liquidez de la
empresa.

Incorporar sistemas de seguridad para disminuir las pérdidas del comisariato en un
80%, a partir del primer semestre del 2009.

Disminuir el tiempo del ciclo de los procesos de entrega de productos con el
propdsito de mejorar la imagen corporativa de MULTISA, a partir del segundo
semestre del 20009.

Disefiar y aplicar en forma agil y oportuna las actividades del ciclo presupuestario,
a partir de enero del 2012, a fin de optimizar el aprovechamiento de los recursos
disponibles, reduccion costo hora hombre y el uso apropiado de los sistemas
informaticos.

Disminuir las devoluciones de productos a un 1% por medio de la aplicacion de
estrategias de mejoramiento continuo y el control de stock, desde el primer
semestre del 20009.

Reducir los reclamos de los clientes por el producto o servicio a un 1% por medio
de la aplicacion de estrategias de mejoramiento continuo y el seguimiento del

stock, desde el segundo semestre del 20009.

POLITICAS

Las politicas son ““el medio que se usara para alcanzar los objetivos anuales. Entre otras

cosas las politicas incluyen los lineamientos, las reglas y los procedimientos establecidos

para reforzar las actividades a efecto de alcanzar los objetivos enunciados. Las politicas

sirven de guia para tomar decisiones y abordar situaciones reiterativas o recurrentes.

35

3.4.1. Politica General

“El cliente tendré la prioridad y la empresa mantendra su permanencia.”

% DAVID, Fred R. Conceptos de Administracion Estratégica. Prentice Hall Hispanoamericana. México, 1997. p. 11.

111



A continuacion se describe varias politicas que una vez implementadas, permitiran

alcanzar los objetivos planteados.

3.4.1.1. Politicas al Recurso Humano
3.4.1.1.1. Contratacion

El personal nuevo que ingrese a la empresa debera participar previamente en
procesos técnicos de seleccion y posteriormente deberan ser capacitados por un
responsable designado por los duefios.

Se contratara personal con experiencia de 2 afios, para que aporte solucion a los
problemas de administracion, laborales y de operacion con soluciones oportunas y
practicas que contribuyan con los fines de la organizacion.

Se desterrard toda forma de paternalismo y favoritismo, cumpliendo la
reglamentacion vigente.

Los puestos de trabajo en la empresa seran de caracter polifuncional; ningun
trabajador podra negarse a cumplir una actividad para la que esté debidamente
capacitado.

Se explicaran las actividades que debera llevar a cabo de forma inmediata y en el
futuro cercano, el lugar que ocupan en la organizacion y cuales son sus objetivos
concretos.

El horario de entrada del personal sera a las 8:00 AM vy el horario de salida sera a
las 6:00 PM, y si la Gerencia lo pide terminara sus obligaciones laborales a la 8:00
PM con sus respectivas horas extras.

Se considera que los colaboradores de la empresa tendran una hora y media para el
almuerzo, sus turnos seran intercalados para que el local no se cierre en este lapso.
El empleado debera usar correctamente el uniforme de acuerdo a sus funciones, si
el empleado no se rige a esta politica sera multado de acuerdo a la disposicion de la
gerencia.

El personal de la empresa serd afiliado después de estar tres meses cumpliendo sus
labores dentro de la empresa en el puesto que se lo haya designado.

Los empleados que por fuerza mayor vayan a faltar deberan comunicar a la
gerencia con anticipacion para que posteriormente no existan problemas o reclamos

en la cancelacion de sueldos.
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3.4.1.1.2. Remuneracion

Se remunerard al personal en la medida que su contribucion conlleve al
cumplimiento de los objetivos de la organizacién, considerando los niveles del
mercado, la rama de actividad y dentro de la escala salarial que implementa el
Estado.

3.4.1.1.3. Comunicacion

Se mantendra en la empresa un sistema de informacion sobre los trabajos realizados
en cumplimiento de sus funciones, proyectos y planes operativos.

Se establecera las comunicaciones internas en un ambiente de participacion efectiva
y flexible que garantice el cumplimiento de los propositos de la organizacion,
estableciendo coherencia en las comunicaciones tanto en el orden interno y externo.
Todas las quejas y reclamos presentadas por los clientes, debera ser comunicado al
gerente para la solucion respectiva

La atencién y servicio al cliente, seran acciones de alta prioridad y de caracter

estratégico

3.4.1.1.4. Capacitacion

Proporcionar al personal, permanentes programas de Capacitacion y Formacion,
acorde a las necesidades internas, con la finalidad de cumplir los objetivos.

Se facilitara la adquisicion de nuevos conocimientos que cubran las necesidades de
superacion personal en su desarrollo y el de las areas de la organizacion.

Se reducira las brechas de competencia del personal en cada una de las areas
implementando programas dirigidos de Administracion y Operaciones, que
permitan el crecimiento profesional.

Se tomara conocimiento y contacto con centros de Formacion y Capacitacion,
como de sus valores profesionales internos, que permitan alcanzar los logros
especificos.

La capacitacién, asimismo, deberad vincularse en forma directa con el nivel de
cumplimiento de las metas de gestion comprometidas tanto a nivel del equipo de
trabajo como a nivel de la institucion, como parte de sus objetivos y productos
estratégicos en el contexto de su mision institucional.

Las acciones de capacitacion deberan desarrollarse dentro de la jornada de trabajo,

salvo que, por circunstancias extraordinarias y no previsibles, ello resultare
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imposible. En este dltimo caso, se debera conciliar con el jefe directo la forma en la

que se facilitara el acceso a la capacitacion.

3.4.1.1.5. Desarrolloy Promocion

Se desarrollara una sesion trimestral documentada de trabajo de cada unidad, a fin
de coordinar y evaluar planes y programas, definir prioridades y plantear
soluciones.

Se revisara mensualmente todos los procesos de la organizacion, para prevenir
problemas futuros, de esta manera la empresa puede recurrir a mejoramiento
continuo, para ser competitivo en el mercado.

Se preservara el entorno ambiental y la seguridad de la comunidad en todo trabajo.
Se procurara que los trabajadores sean competentes, estén motivados, estén
adecuadamente remunerados y se desempefien de manera eficiente en el momento
en que se los necesita.

Se reconocera con transparencia el potencial y actitud de sus colaboradores en el
cumplimiento de sus funciones, con la finalidad de promover a quienes demuestran
mayores méritos y que se distinguen por su eficiencia y capacidad.

Se presentara los presupuestos y planes operativos hasta el 15 de septiembre; los

informes de actividades hasta el 28 de febrero de cada afio.

3.4.1.2. Politicas de Compras

El personal encargado de compras serd el responsable de las negociaciones con

proveedores y del seguimiento a todo el proceso de compra, esto es, requisiciones

de mercancia, 6rdenes de compra, transferencia de mercaderia entre bodegas,

condiciones comerciales y trdmites de pago, por ejemplo:

0 Antes de comprar se revisard los precios, calidad, cantidad de mercaderia y
tiempo de entrega.

o Cuando se haga un trato con el proveedor, debera asegurarse de la seriedad del
mismo

0 No de tendra un solo proveedor, se buscard proveedores que le den un buen
servicio

0 Debera cuidarse que no falta mercaderia, para cumplir las necesidades del

cliente.
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o Antes de comprar, se verificara la cantidad de mercaderia que tiene las bodegas
en existencia.

Se delegara al personal de compras, documentar todas las operaciones de compra

para satisfacer las necesidades fiscales y de auditoria.

Se debera poseer un amplio stock de productos tanto en bodega como en el

comisariato para satisfacer todas las necesidades de los clientes.

3.4.1.3. Politicas de Ventas

El personal de ventas tendra como remuneracion por sus servicios un sueldo basico
mas una comision sobre el valor de ventas del mes.

Seré responsable el personal de cobranza y atencion al cliente el seguimiento que se
realice a los clientes desde la visita de los vendedores hasta la entrega de
mercaderia.

Cada pedido sera tratado con el mayor compromiso y seriedad; se brindara el
servicio de entrega puerta a puerta a los clientes mayoristas (PYMES y tiendas)
Podra escogerse entre cualquiera de las siguientes formas de pago (Dependiendo el
tipo de cliente): Pago en Efectivo en dolares, Pago con cheques y Depdsito en
Cuenta Bancaria.

Los cupos de venta que tienen cada uno de los clientes se deberd tomar en cuenta,
si algun cliente desea incrementar su cupo, tendra que hablar con la persona
encargada en los créditos, ademas de revisar que las ultimas facturas hayan sido
canceladas sin ningudn retraso, a fin de ayudar a tener control en los cobros.

La empresa debera establecer, el uso de las facturas con la finalidad de no tener
problemas con el SRI, el administrador deberd controlar diariamente; todos los
precios son en ddlares estadounidenses, y ya incluyen 1.V.A.

La factura Original emitida por la empresa, quedara bajo resguardo de la empresa.
La copia se enviarda al cliente en el momento de la entrega del producto.

Las facturas de contado seran pagadas con la entrega del producto. En caso de la
factura a crédito, se entregard copia de la misma con la firma de recibido del
cliente.

Mientras la factura no haya sido pagada totalmente por el cliente todas las
cantidades debidas, el producto se considerara propiedad de la empresa, con todos

los derechos inherentes a la reserva del dominio.
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Si al vencimiento del plazo para el pago, el cliente no cubriere su importe, la

empresa podra optar por exigir el inmediato pago de la obligacion.

3.4.1.3.1. Devoluciones

La empresa admitira cualquier cambio o devolucion siempre que se cumplan los siguientes

requisitos:

Las devoluciones deberan notificarse antes de 5 dias, siempre y cuando el articulo
se encuentre en perfectas condiciones, con el empaque, etiquetas y haya sido
comprado a la empresa

MULTISA no admitira ninguna reclamacion por dafios, malos tratos o defectos
ocasionados por el transporte de terceros.

Los cambios se realizaran tras la recepcion de los productos a cambiar y la
comprobacién parte de la empresa de que todo lo anteriormente especificado se

cumple.

3.4.1.4. Politicas de Inventarios

La Empresa garantiza el mantenimiento de los niveles de inventarios que permitan proveer

de manera oportuna y economica a las operaciones de la empresa, para ello debera cumplir

con las siguientes politicas:

Toda mercaderia deberd registrarse su ingreso y salida mediante Kardex y un
sistema informatico que permita tener informacién en tiempo real.

Todo ingreso de mercaderia debe contar con una orden de compra, ademas de
contar con el producto, lugar, cantidad y momento correctos.

Todo egreso de mercaderia debera estar respaldado con la firma del responsable de
bodega, como también, el documento debidamente autorizado.

Cada 4 meses se realizara el conteo fisico de mercaderia, con su respectivo informe
en donde debe incluirse las novedades encontradas.

Si existieren faltantes se elaborard un acta de la mercaderia inexistente y se

establecera los responsables, para los descuentos y multas respectivas.

3.4.1.5.Politicas de transporte

Todo egreso de dinero que demanden las actividades de logistica y despachos de
productos deberan ser documentados y respaldados por sus respectivos recibos.
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3.5. ESTRATEGIAS

"Los administradores son artesanos y la estrategia es su arcilla"*
Un plan estratégico representa el establecimiento de una estrategia para la organizacion y
gira en torno a ella. La planificacion estratégica es el proceso para producir dicha estrategia
y actualizarla conforme se necesite.
Las estrategias estan establecidas en el Capitulo Il en la Matriz de Anélisis FODA.

A continuacion se muestra el Plan Operativo Anual 2009 para la empresa MULTISA.

3.5.1. Plan Operativo

“El plan operativo anual es un documento formal en el que se enumeran, por parte de los
responsables de una empresa (compafiia, departamento, sucursal u oficina) los objetivos a
conseguir durante el presente ejercicio. El plan operativo anual debe estar perfectamente
alineado con el plan estratégico de la empresa, y su especificacion sirve para concretar,
ademas de los objetivos a conseguir cada afio, la manera de alcanzarlos que debe seguir
cada empresa (departamento, sucursal, oficina...)”%".

Como se puede observar en el plan operativo se puede cubrir los objetivos que se pueden
cumplir en el corto plazo, la mayoria de estas son de facil desarrollo y requieren de un
minimo de inversion pero que ayudaran a conseguir los objetivos a largo plazo Por tanto,
es comun, en un plan operativo anual disponer, para cada mes (desde enero a diciembre),
de un valor POA para cada objetivo. A medida que va avanzando el afio es posible fijar el
valor real que se ha alcanzado y, por tanto, hallar posibles errores o desviaciones en el

plan.

*Mintzberg H y Quinn J.B., Editorial Prentice Hall Hispanoamericana, México, 1993.
87 http://www.sinnexus.com/business_intelligence/plan_operativo_anual.aspx

117



PLAN OPERATIVO ANUAL 2009
e o o _ o o o o e £ Presupuesto
BROCRENTES N § RN I - - g E 5 Responsables En miles Evaluacion Observacion
PROYECTOS . ° 8 Ingreso Egreso
Dar a conocer y aplicar la mision, vision, objetivos, politicasy [
organigrama estructural de la empresa MULTISA Gerente General
1] Planificar una reunién con todos los colaboradores Subgerente 0,10
Comunicar a los colaboradores la fecha, lugar y motivo del evento
Ejecucion de la planificacion 0,05
Dar a conocer el manual de funciones a los colaboradores de
MULTISA Gerente General
2| Planificar la reunion con los colaboradores Subgerente 0,10
Comunicar a los colaboradores la fecha, lugar y motivo del evento
Ejecucion de Ia planificacion 0,05
Brindar capacitacion a los colaboradores en los proximos 5
afios para proporcionar un eficiente y oportuno servicio a los Atencion al cliente
clientes Gerente General Manejo de sistemas
Planificar la capacitacion Subgerencia 0,05 Control de bodega
Establecer los instructores que intervendran Jefes de areas Incremento en ventas
Coordinar el lugar de realizaciéon
Ejecucion de Ta planificacion 5,00
Realizar el informe de cumplimiento
Formulara el presupuesto anual con el propoésito de
preveer los recursos econémicos necesarios para el normal
funcionamiento de la empresa
Proyeccién de ventas anuales Gerente 6.430,00
Estimacion de requerimiento de mercaderia y MP Subgerente 5.460,00
Estimacion de gastos administrativos y ventas Jefe de 302,00
Estimacion gastos indirectos de fabricacion adquisicion 513,00
Presupuesto de Mano de Obra Directa 60,00
Elaboracion de la proyeccion de costo de ventas 0,02
Elaboracion de balances proyectados 0,02
Incorporar y actualizar el sistema informatico en las bodegas
gue se ajuste en las necesidades del area, para que
proporcione informacién oportuna y confiable
5| Planificar la actualizacion del sistema Subgerencia 0,05
Seleccionar y establecer las herramientas y equipo de trabajo Jefe de Bodega
Capacitar al personal 0,10
Ejecutar el plan 1,50
Realizar reuniones mensuales entre los administradores y
los colaboradores de la empresa, para que expongan ideas, Gerente General Cada primer lunes
6| quejas y sugerencias asi mejorar las actividades de la Subgerente de cada mes 7:00 AM
empresa Colaboradores
Ejecucion def plan | AN NEN NAN AN BOD NAD EE DO AEE EED NDD EEE 0.10
SUBTOTAL 6.430,00 6.342,14

Elaborado por: Autor
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PLAN OPERATIVO ANUAL 2009

° 2 S = o © £ Presupuesto
N: ERECEAES [ é 5 § g f;, é, E] £ | Responsables En miles Evaluacién Observacién
PROYECTOS . ° 8 Ingreso_|__Egreso
Disefiar una campafia publicitaria, para que los clientes
potenciales conozcan los productos y servicios de la empresa Escoger entre prensa
7] Planificar la campania publicitaria Subgerente 0,05 radio y television
Seleccionar el medio y tipo de comunicacion
ejecucion de la campafa publicitaria 3,00
Disefiar un sistema de administracién de recursos humanos,
para coordinar los recursos humanos y los recursos materiales
Y conseguir los objetivos de la empresa Subgerente
Planificar el sistema 0,05
Informar a los administradores 0,05
Ejecucion del sistema por temporadas 0,05
Disefiar un plan de Marketing, para lograr impulsar en
un 15% las ventas del comisariato y las ventas al por
mayor Subgerente 0,05
Planificar la reunién con los directivos 0,05
Informar el plan de marketing a los directivos 5,00
Ejecucion del plan
Disefiar un plan mantenimiento preventivo, correctivo y de
remplazo de maquinaria e instalaciones de manera anual para
1 poder d_esempeﬁar_ las funciones_ con altos e_sté}ndares de calidad Gerente General _Contratar a la persona
Determinar los equipos que necesitan mantenimiento 0,05 idonea para el
Buscar el profesional adecuado de mantenimiento 0,10 mantenimiento de
Ejecucion de mantenimiento 3,00 equipos
Estandarizar procedimientos a utilizarse en las bodegas
en los préximos cinco afios para optimizar los recursos
y disminuir las pérdidas de mercaderias
11| Planificar la reunion con un equipo de trabajo Subgerente 0,10
Generar una lluvia de ideas Jefes de bodega
Realizar una prueba piloto 0,05
Ejecutar el plan 0,10
Establecer nuevas politicas para la gestién de cobros
Formar equipos de trabajo 0,10
12| Designar y comunicar el personal encargado Subgerente 0,05
Desarrollar las nuevas politicas Facturador
Comunicar a los interesados 0,10
Disminuir el tiempo del ciclo de los procesos de entrega de
productos con el propdsito de mejorar la imagen de la empresa Subgerente 0,10
13] Formar equipos de trabajo Jefe de bodega 0,05
Designar y comunicar el personal encargado Facturador
Desarrollar los nuevos procesos con prueba piloto
Ejecutar el plan 0,10
SUBTOTAL - 12,20

Elaborado por: Autor
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PLAN OPERATIVO ANUAL 2009

Elaborado por: Autor

© ° o _ o ° o ® £ Presupuesto
N: FROCRANAS - ‘EE 51 g|s5|s g, E g Responsables En miles Evaluacién Observacién
PROYECTOS . ° 8 Ingreso Egreso
Realizar un anélisis financieros de MULTISA basados en los
balances presentados por el area de contabilidad para tomar
decisiones que ayuden a incrementar las ventas
u Planificar la ret_mi()n con los administradores ) Contador 0,05
Recolectar los informes necesarios Asistente Contable 0,01
Realizar los analisis 0,05
Presentar los resultados
Tomar decisiones en base a los resultados
Iniciar el proceso de disminucion de las devoluciones de los
productos
Formar un equipo de trabajo 0,10
15| Detectar los problemas de las devoluciones Subgerente 0,05
Generar una lluvia de ideas
Realizar una prueba piloto 0,05
Ejecutar el plan 0,10
Iniciar el proceso de reduccién de los reclamos de los clientes
Formar un equipo de trabajo 0,10
15 Detectar los problemas de las devoluciones Subgerente 0,05
Generar una lluvia de ideas
Realizar una prueba piloto 0,05
Ejecutar el plan 0,10
Establecer nuevas politicas para el conteo fisico de inventario
para que ayude a tomar decisiones de los resultados obtenidos
17 Formar el equipo de trabajo Todos 0,01 El inventario se
Conteo fisico de la bodegas los 0,92 realizara cada 4 meses
Entregar un informe colaboradores 0,05
Presentar los resultados 0,02
Crear un plan de abastecimiento (Stock), para satisfacer
la demanda de los clientes y mejorar la imagen de la empresa
15 Reunion con las personas adecuadas Gerente General 0,05
Realizar el anélisis respectivo Subgerente 0,02
Presentar los resultados Jefe de bodega 0,01
Ejecutar el plan 0,10
SUBTOTAL - 1,89
TOTAL 6.430,00 6.356,23
SUPERAVIT 73,77
SUMA 6.430,00 6.430,00
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3.5.2. Mapa Estratégico 2009-2013

A continuacion se presenta el respectivo Mapa Estratégico formulado la empresa MULTISA, proporcionando un modo simple, coherente y

uniforma para describir la estrategia de una empresa a seguir durante el periodo 2009 al 20013.

MISION
“MULTISA es una empresa productora de alimento balanceado avicola y

clientes con cordialidad, responsabilidad, ética, respeto y honestidad, en la

ciudad de Latacunga y en la Provincia de Cotopaxi’

porcino; y comercializadora de productos de consumo masivo y materia

prima para balanceado, cuyo propdsito es satisfacer las necesidades a sus

2009

MAPA ESTRATEGICO

2009 - 20013

MULTISA

MULTICOMERSIO SALAZAR

2011

VISION

“Ser la mejor empresa de la region Centro del Pais en la produccion de alimento

masivo y materia prima para balanceado, con calidad, puntualidad, contando con

personal comprometido. capacitado v motivados. en beneficio de sus clientes”

2012

balanceado avicola y porcino; y la comercializacién de productos de consumo

2013

OBJETIVOS

= Dar a conocer y aplicar en
MULTISA la  misién, vision,
objetivos, politicas y organigrama
estructural

= Crear y comunicar manual de
funciones

= Brindar capacitacion al personal

ESTRATEGIAS

= Disefio y aplicacion de un plan
estratégico.

= Disefio y aplicacién del manual de
funciones

= Disefio de un proceso de sistema de
Administracién de Recurso Humano

POLITICAS

= Se mantendrd en la empresa un
sistema de informacién sobre los
trabajos realizados de proyectos y
planes operativos

= Se explicaran al personal las
actividades que deberd llevar a cabo

= Proporcionara al personal programas
de Capacitacion y Formacion, acorde
a las necesidades internas

2010
OBJETIVOS
Crear un departamento de

marketing
Realizar adecuaciones cada afio
de las instalaciones del
comisariato para aprovechar el
espacio fisico al 100%
Incrementar una bodega central
para brindar un mejor servicio.

ESTRATEGIAS
Disefio y aplicacion de un plan
estratégico para la empresa
Enfasis en el uso de tecnologia
con mano de obra adecuada
Redisefio y aplicacion de los
procesos de servicio para los
clientes

POLITICAS

Se brindard prioridad a las
necesidades del cliente ante todo.
Los puestos de trabajo en la
empresa seran de  caracter
polifuncional
Reduccion de las brechas de
competencia del personal en cada
una de las areas

OBJETIVOS
Disefiar un plan mantenimiento
preventivo, correctivo y de
remplazo de maquinaria e
instalaciones
Estandarizar procedimientos a
utilizarse en las bodegas
Disminuir la rotacion de personal

ESTRATEGIAS
Disefio y aplicacion de garantias
para los productos
comercializados por la empresa
Disefio y aplicacion de un proceso
de mantenimiento preventivo,
correctivo y remplazo de equipos
y herramientas
Disefio y  aplicacion de
indicadores de gestién que le
permita corregir a tiempo los
problemas y desviaciones

POLITICAS

Formar planes de mantenimiento
Se mejorara constantemente los
procesos
Se procurard que los trabajadores
sean competentes 'y  estén
motivados

OBJETIVOS

= Diseflar y aplicar un plan
comercial

= Disefiar y aplicar en forma agil y
oportuna las actividades del ciclo
presupuestario

= Actualizar equipos y herramientas

ESTRATEGIAS

= Desarrollo de incentivos de
precios para los clientes actuales y
potenciales

= Disefio y aplicacion de un
presupuesto de ventas

= Disefilo de un programa de
motivacion al personal para
incrementar las ventas

POLITICAS

= Cada pedido sera tratado con el
mayor compromiso y seriedad

= Se creard cupos Yy calificaciones
de venta para cada clientes

= Se premiard con transparencia, la
actitud de sus colaboradores en el
cumplimiento de sus funciones

OBJETIVOS
Mejorar  la  logistica  de
distribucién de productos.
Crear planteles avicolas, para
aprovechar el 100% la capacidad
productiva e instalaciones
Realizar alianzas estratégicas con
productores directos

ESTRATEGIAS

Mejoramiento de procesos a fin
de detectar fallas y poder reducir
tiempo y costo
Desarrollo de nuevos productos
para incrementar la capacidad
competitiva y productiva de la
empresa
Disefio de programas de fidelidad
para incrementar el  nivel
competitivo

POLITICAS
Se realizard revision de los
procesos de manera frecuente
Cada producto creado sera
tratado con los  mejores
estandares de calidad.
Se brindara prioridad a las
necesidades del cliente ante todo.

Elaborado por: Autor

PRINCIPIOS Y VALORES
Disciplina, Cordialidad, Responsabilidad, Etica Profesional, Solidaridad,
Lealtad, Respeto, Trabajo en Equipo, Honestidad, Puntualidad
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CAPITULO IV
LEVANTAMIENTO, INVENTARIO Y ANALISIS DE PROCESOS DE
LA EMPRESA MULTISA

“Un proceso es un conjunto de tareas relacionadas légicamente llevadas a cabo para
lograr un resultado definido. Cada proceso tiene sus entradas, funciones y salidas. Las
entradas son prerrequisitos que deben tenerse antes de que una funcidon pueda ser
aplicada. Cuando una funcidn es aplicada a las entradas de un método, tendremos ciertas
salidas resultantes™*®

Las actividades de este capitulo es realizar un inventario de procesos a la empresa
MULTISA, seleccionar los méas importantes, disefiar el mapa de procesos, clasificarlos en
estrategias basicas y de apoyo, para luego realizar un analisis de cada uno de ellos, todo
esto con el objetivo de determinar el tiempo que se utiliza en el proceso, las personas
responsables, los productos o servicios que se entregan al cliente interno o externo, los
costos. Asi como también los problemas de personal, de tecnologia, comunicacién espacio
fisico, repeticién de pasos innecesarios y otros aspectos que ameriten cambiar o mejorar,

con la finalidad de mejorar los productos y servicios que ofrece MULTISA.

4.1. CADENA DE VALOR DE LA EMPRESA MULTISA

La cadena de valor muestran las actividades que producen valor afadido en una
organizacion. Las principales son: logistica externa, produccion, logistica interna, ventas y
marketing, mantenimiento. Estas actividades son apoyadas por: direccion de
administracion, direccion de recursos humanos, investigacion y desarrollo y compras.

Para cada actividad de valor afiadido han de ser identificados los generadores de costos y
valor. Su objetivo es maximizar la creacion de valor mientras se minimizan los costos, de
lo que se trata es de crear valor para el cliente.

A continuacion se puede observar la Cadena de Valor de MULTISA, ahi se puede ver cada
uno de los procesos, desde los Procesos Estratégicos, después encontramos a los Procesos
Basicos con sus respectivos Subprocesos, para finalizar con los Procesos de Apoyo,
adicionalmente se encuentran las normas, leyes y reglamentos con los que funciona la

empresa.

% http://es.wikipedia.org/wiki/Procesos_de_negocio
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Gréfico 4.1
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4.2. DIAGRAMA IDEF-0

La traduccidn literal de las siglas IDEF es Integration Definition for Function Modeling

(Definicion de la integracion para la modelizacion de las funciones), es una metodologia

que permite dar forma a los procesos de la organizacion de tal forma que permite

establecer jerarquizar, partiendo de los macros procesos a los procesos y subprocesos;

ademas de identificar controles, mecanismos, entradas y salidas de los mismos.

4.2.1. Uso del IDEF-0

Medio para comunicar reglas y procesos de negocios
Obtener una vista estratégica de un proceso
Facilitar el analisis para identificar puntos de mejora
IDEF-0 se puede utilizar para modelar una variedad amplia de sistemas
automatizados y no automatizados
IDEF-0 se puede utilizar primero para definir los requisitos y para especificar las
funciones y despueés para disefiar una puesta en practica que resuelva los requisitos
y realice las funciones.
IDEF-0 se puede utilizar para analizar las funciones que el sistema realiza y
registrar los mecanismos por los cuales estos son hechos.
Gréfico 4.2
Diagrama IDEF-0

iControl

Funcién :
Entrada | o Salida
actividad
Mecanismo

Fuente: www_pdca.es/documentos/metodologiaidef ppt

A continuacion se presenta la modelizacion de los procesos generadores de valor de la
empresa MULTISA, mediante el IDEFO:
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DIAGRAMA IDEF-0 DE MULTISA

Gréfico 4.3
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Elaborado por: Autor

125



4.3. INVENTARIO DE PROCESOS

El inventario de proceso proporcionara informacién mas detallada de como se jerarquizara
los procesos estratégicos o gobernantes, basicos y de apoyo, llegando a identificar hasta los
subprocesos.

A continuacion se detalla todos los procesos que estan involucrados en el Macroprocesos

de Gestion Empresarial:

Tabla 4.1

INVENTARIO DE PROCESOS
TIPO DE PROCESO
NOMBRE DEL PROCESO GOBERNANTE | BASICO | HABILITANTE

PLANIFICACION
Planificacion Mensual de Actividades X

Presupuestacion Semanal de Fondos X
Compras

Registro de Proveedores

Revision de muestras de la mercaderia y Materia Prima

Control de inventario de cada bodega

Elaboracion de Pro forma de Mercaderia y Materia Prima
Cancelacion de factura por compra y negociacion de nueva compra

XX | X [X|X

Produccién

Revision de stock de materia prima

Control de calidad y recepcién de Materia prima

Preparacion de Balanceado de Pollos y cerdos
Preparacién de Morochillo Partido

XX [ X [X|X

Envio a las bodegas de la empresa
Inventario

Revision de stocks X

Control de calidad y recepcién de mercaderia

Codificacion de mercaderia X

Registro de mercaderia (Kardex)
Ventas

x

Fijacion de Precios
Venta en el comisariato (Autoservicio)

Ventas en el comisariato (Asistido)

Ventas al Por Mayor (Comisariato)

Ventas al Por Mayor (Preventas)

Descuentos y Promociones para las ventas
Gestidn de cobros

XXX [ XXX [X[X

Facturacion
Administrativo

Administracion de Recursos Humanos

Manejo Publicitario

Administracion de Mantenimiento

Manejo de Seguridad

Atencioén y solucién a reclamos

XX [ X [X|X|X

Control y Evaluacion
Financiero

Gestion Contable

x

Gestion de Indices Estadisticos

x

Gestion de pagos X
Logistica

Fijacion de Rutas X

Embargue de mercaderia

x

Distribucion de mercaderia a domicilio X

Elaborado por: Autor
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4.4. SELECCION DE PROCESOS

Una vez determinados los procesos que tiene la empresa MULTISA, se procede a
identificar los de mayor impacto, sobre los requerimientos primordiales del cliente externo;
por ello se debe considerar si los procesos son importantes y necesarios para la empresa y
ademas si constan dentro de las estrategias que se establecieron en el analisis FODA

efectuado anteriormente.

4.4.1. Preguntas Claves

Con el proposito de seleccionar y determinar los procesos de mayor importancia para las
actividades de MULTISA, se ha determinado realizar un analisis con tres preguntas las
mismas que miden su afectacion a los procesos con la escala de 5, 3 y 1; calificando si no

tiene importancia 1 si es relevante 3 y muy importante 5.

Tabla 4.2

Preguntas Claves

1. Este proceso se considera importante y
necesario para conseguir los objetivos y
mejorar las ventas de MULTISA?

FH 2. Si se mejora éste proceso, se lograra
U MULTISA obtener una mejor utilidad y mejorar la
” ii i MULTICOMERCIO SALAZAR |magen empresarlalf)

3. Este proceso esté relacionado directamente
con las estrategias FODA?

Elaborado por: Autor
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4.4.2. Matriz de Seleccion

Tabla 4.3
CALIFICACION DE LAS PREGUNTAS
OBJETIVO Y
PROCESO SUBPROCESO YENTAS IMAGEN ESTRATEGIAS TIPO DE
40% 30% 30% PROCESO
TOTAL
CALIF. | Result | CALIF. | Result | CALIF. | Result. | 100% | G |B | H
Planificacion | Planificacion Mensual de Actividades 5 2 5 |[15] 5 15 5 | x
Presupuestacion Semanal de Fondos 5 2 5 15 5 15 5 X
Compra Registro de Proveedores 1 104 1 |03 1 0,3 1 X
Revisién de muestras de la mercaderia y Materia Prima | 5 2 5 |15] 3 09| 44 X
Control de inventario de cada bodega 3 112 3 |09] 3 |09 3 X
Elaboracion de Pro forma de Mercaderia y M.P. 3 [12] 3 |09] 3 [09] 3 X
Cancelacion de la factura por compra y negociacion de
nueva compra 5 2 5 |15] 5 15 5 X
Produccién | Revision de stocks 3 1,2 3 0,9 3 0,9 3 X
Control de calidad y recepcién de materia prima 5 2 5 |15] 5 15 5 X
Preparacién de Balanceado de Pollos y cerdos 5 2 5 |15] 5 15 5 X
Preparacién de Morochillo Partido 5 2 5 |15] 5 15 5 X
Envio a las bodegas de la empresa 1 (04| 3 |09 1 03] 16 X
Inventario | Revision de stocks 3 1,2 3 0,9 5 15| 3,6 X
Control de calidad y recepcién de mercaderia 5 2 5 |15] 5 15 5 X
Codificacién de Mercaderia 3 12 1 03] 1 03] 1,8 X
Registro de Mercaderia (Kérdex) 5 2 3 09| 5 15| 44 X
Ventas Fijacion de Precios 5 2 5 15 5 15 5 X
Ventas en el comisariato (Autoservicio) 5 2 5 |15] 5 15 5 X
Ventas en el comisariato (Asistido) 5 2 5 |15] 5 15 5 X
Ventas al por mayor (Comisariato) 5 2 5 |15] 5 15 5 X
Ventas al por Mayor (Preventas) 5 2 5 |15] 5 15 5 X
Descuentos y Promociones para las ventas 5 2 3 09| 5 15| 44 X
Gestién de Cobro 5 2 3 0,9 5 15| 44 X
Facturacion 3 121 3 |09 5 15| 3,6 X
Administrativo | Administracion de Recursos Humanos 5 2 5 15 5 15 5 X
Manejo Publicitario 5 2 5 |15] 5 15 5 X
Administracién de Mantenimiento 5 2 3 09| 5 15| 44 X
Manejo de Seguridad 3 12| 3 |09]| 5 15| 3,6 X
Atencion y solucion a reclamos 5 2 5 |15] 5 15 5 X
Control y Evaluacién 5 2 3 09| 5 15| 44 X
Financiero | Gestion Contable 5 2 3 0,9 3 09 3,8 X
Gestion de indices Estadisticos 5 2 3 09| 3 09| 38 X
Gestion de pagos 5 2 5 | 15] 3 09| 44 X
Logistica Fijacion de Rutas 5 2 3 109 1 03| 3,2 X
Embarque de mercaderia 3 |12 3 |09 3 0,9 3 X
Distribucién de mercaderia a domicilio 5 2 5 |15] 5 15 5 X

Elaborado por: Autor

4.4.3. Mapa de Procesos Seleccionados

En el presente mapa se incluyen los procesos seleccionados, clasificados bajo las

siguientes categorias:

Gobernantes.- Permiten definir y desplegar las estrategias y objetivos de la organizacion.

Procesos Basicos.- Son aquellos que afiaden valor al cliente o inciden directamente en su

satisfaccion o insatisfaccién; se identifican con la naturaleza de la Institucion.
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Procesos Habilitantes.- Ayudan a que las actividades se efectien de manera adecuada.
La determinacion del Mapa de Procesos, aportara al cumplimiento de la Mision y Vision
de la empresa y guiard a identificar los Procesos con sus actividades que agregan valor a
los productos y servicios los cuales van a satisfacer los requerimientos de los clientes.
Tabla 4.4
Mapa de Procesos Seleccionados

PROCESOS BASICOS

®  Cancelacion de factura por compray
negociacion de nueva compra

Control de Calidad de Materia Prima

Preparacion de Balanceado de Pollos y
cerdos

Preparacion de Morochillo Partido
Control de Calidad de Mercaderia

Fijacion de Precios

Ventas en el comisariato (Autoservicio )
Ventas en el comisariato (Asistido)
Ventas al por mayor (Comisariato)

PROCESOS
GOBERNANTES

e  Planificacién mensual de — Ventas al por mayor (Preventas a las
Actividades PYMES y Tiendas)

e  Presupuestacion semanal de —————""

Fondos PROCESOS HABILITANTES

Administracién de Recursos Humanos
Manejo Publicitario

Atencién y solucién a reclamos
Distribucién de mercaderia a domicilio

Elaborado por: Autor

45. HOJADE COSTOS POR MINUTO
La hoja de Costos considera el gasto de personal y el gasto operativo, dato con los cuales
se establece el costo de cada minuto de operacion.

= Costo de Personal

= Costo de Operacién con Materia Prima

= Costo de Operacion sin Materia Prima
A Través de estas herramientas se determina los costos por minuto tanto de operacion,

personal y consolidado que son importantes parar el andlisis y determinacion del costo y

tiempo.
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45.1. Costo del Personal

Tabla 4.5
HOJA DE COSTO
Costo Costo Costo
Aporte | Fondode | Total | Costode | operacién | operacion total Costo total
Al X minuto | X minuto | X minuto | X minuto
Sueldo | Horas | Anual | Décimo | Décimo IESS | Reserva | Anual | Personal con sin con sin
Materia Materia Materia Materia
CARGO Mensual | Extras | 12 Tercer | Cuarto | Vacaciones | 12,15% X minuto | prima prima prima prima

Gerente General 600 7200 600 200 300 874,8 600 9774,8 0,0566 | 0,9887 0,32501 1,0452 0,38158
Subgerente 300 3600 300 200 150 437,4 300 4987,4 0,0289 | 0,9887 0,32501 1,0175 0,35387
Jeje de Adquisicién 500 6000 500 200 250 729 500 8179 0,0473 | 0,9887 0,32501 1,0360 0,37234
Asistente de adquisicion 200 2400 200 200 100 291,6 200 3391,6 0,0196 | 0,9887 0,32501 1,0083 0,34464
Contador 500 6000 500 200 250 729 500 8179 0,0473 | 0,9887 0,32501 1,0360 0,37234
Asistente Contable 220 2640 220 200 110 320,76 220 3710,8 0,0215| 0,9887 0,32501 1,0101 0,34648
Facturador 200 2400 200 200 100 291,6 200 3391,6 0,0196 | 0,9887 0,32501 1,0083 0,34464
Cobranza — Atencion al cliente 260 3120 260 200 130 379,08 260 4349,1 0,0252 | 0,9887 0,32501 1,0138 0,35018
Cajera 200 2400 200 200 100 291,6 200 3391,6 0,0196 | 0,9887 0,32501 1,0083 0,34464
Ejecutivo de Ventas 200 2400 200 200 100 291,6 200 3391,6 0,0196 | 0,9887 0,32501 1,0083 0,34464
Jefe de Produccién 270 40 3720 270 200 135 451,98 270 5087 0,0294 | 0,9887 0,32501 1,0181 0,35445
Jefe de Bodega 270 3240 270 200 135 393,66 270 4508,7 0,0261 | 0,9887 0,32501 1,0148 0,35110
Ayudante de bodega 200 2400 200 200 100 291,6 200 3391,6 0,0196 | 0,9887 0,32501 1,0083 0,34464
Guardia 240 2880 240 200 120 349,92 240 4029,9 0,0233 | 0,9887 0,32501 1,0120 0,34833
Chofer - Trailer 450 5400 450 200 225 656,1 450 7381,1 0,0427 | 0,9887 0,32501 1,0314 0,36772
Chofer - Reparto 250 3000 250 200 125 364,5 250 4189,5 0,0242 | 0,9887 0,32501 1,0129 0,34925
Estibador de Reaparto 200 40 2880 200 200 100 349,92 200 3969,9 0,0230 | 0,9887 0,32501 1,0116 0,34798
Estibador de Bodega 200 40 2880 | 200 200 100 349,92 200 3969,9| 0,0230| 0,9887 | 0,32501 1,0116 0,34798
Pesador -Despachador 200 40 2880 200 200 100 349,92 200 3969,9 0,0230 | 0,9887 0,32501 1,0116 0,34798
Perchador 200 2400 | 200 200 100 291,6 200 33916 | 0,0196| 0,9887 | 0,32501 1,0083 0,34464

Elaborado por: Autor
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4.5.2. Costo de Operacion

Materia Prima

28.669,75 | 344.037,00

Comida y refrigerios

1.444,00 | 17.328,00

Tabla 4.6
COSTOS DE OPERACION
COSTO’ COSTO’
COSTO COSTO OPERACION | OPERACION
X MINUTO X MINUTO
CONCEPTO MENSUAL ANUAL CON M.P. SIN M.P.
Depreciacion total 4.780,40 | 57.364,82
Depreciacion de edificio 2.500,00
Depreciacion Muebles y enceres 294,94
Depreciacion Equipos de oficina 136,09
Depreciacion de Computacion 136,04
Depreciacion de vehiculos 1.713,33
Mantenimiento Total 2.600,00 | 31.200,00
Mantenimiento de edificio e instalaciones 50,00
Mantenimiento de equipo 50,00
Mantenimiento de Vehiculo 2.500,00
Seguridad 60,00 | 720,00 0,9887 0,32501
Suministros y materiales 1.206,05 | 14.472,55
Combustible 2.561,45 | 30.737,40
Gastos béasicos 422,52 |5.070,24
Luz 246,65
Telefona 122,44
Agua 53,43

Honorarios de trabajos ocasionales

672,00 | 8.064,00

Uniformes

25,66 | 307,92

Comisiones a vendedores

60,00 | 720,00

Programas vacacional

208,33 | 2.500,00

TOTAL MENSUAL 42.710,16
TOTAL ANUAL CON MATERIA PRIMA 512.521,93
TOTAL ANUAL SIN MATERIA PRIMA 168.484,93

Elaborado por: Autor

46. ANALISIS DE LOS PROCESOS SELECCIONADOS

El diagrama de procesos es una ‘“‘representacion grafica de los pasos que se siguen en

toda una secuencia de actividades, dentro de un proceso o un procedimiento,

identificandolos mediante simbolos de acuerdo con su naturaleza; incluye, ademas, toda la

informacion que se considera necesaria para el analisis, tal como cantidad considerada,

costo y tiempo requerido.”

% hitp://148.202.148.5/cursos/id209/mzaragoza/unidad2/unidad2dos.htm
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El formato que se utilizara para el analisis de cada proceso seleccionado sera el siguiente:

Grafico 4.4
DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO
NOMBRE DEL PROCESO
INGRESO
SALIDA
FRECUENCIA TIEMPO EFICIENCIA TIEMPO
VOLUMEN COSTO EFICIENCIA COSTO
SIMBOLOGIA TIEMPO COSTO

N: | RESPONSABLE | ACTIVIDAD | @ |mm | =) | W | D | @ Av [NAV | AV | NAV | Distancia | NOVEDADES

Elaborado por: Autor

4.6.1. Diagramaciony Simbologia
Para realizar el analisis de los procesos anteriormente seleccionados se utilizard la

siguiente simbologia:

Grafico 4.5
Simbolo Significado Observacion
Operacion Agrega valor

Control, Inspeccion o Verificacion | No agrega valor

00« 11T0O

Transporte No agrega valor
Archivo o Almacenamiento No agrega valor
Demora o Espera No agrega valor
Decision No agrega valor
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4.6.2. Analisis de cada proceso seleccionado

Mediante la aplicacion de diagramas se describe a continuacion los procesos antes
seleccionados, identificando en cada uno de ellos las diferentes actividades con los
respectivos responsables, asi como también se analizan los tiempos y costos que
representan cada una de estas actividades, observando las novedades o problemas
detectados, para luego proceder a determinar su grado de eficiencia tanto en costos como

en tiempos.

La simbologia utilizada permitira identificar aquellas actividades que agregan o no valor
para la empresa MULTISA

Las férmulas a utilizar para determinar la eficiencia en tiempo y eficiencia en costo son las

siguientes:
Tiempo total de operaciones AV Tiempo AV
Eficiencia En Tiempo= =
Tiempo total del proceso Tiempo NAV +Tiempo AV
Costo total de operaciones AV Costo AV
Eficiencia En Costo = =
Costo total del proceso Costo NAV +Costo AV

Donde:
AV = Agrega Valor ya sea en tiempo o costo.

NAV = No agrega valor ya sea en tiempo 0 costo
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DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO

Planificacion Mensual de Actividades

EEpAYe MU L l I SA INGRESO Necesidades de planificar mensualmente objetivos y metas
& MULTICOMERCIO SALAZAR
i 11
SALIDA Plan mensual elaborado y difundido
FRECUENCIA Mensual TIEMPO 104 minutos EFICIENCIA TIEMPO 67%
VOLUMEN 1 COSTO $ 239,90 EFICIENCIA COSTO 95%
SIMBOLOGIA TIEMPO COSTO
N: | Responsable Actividad Ol Vv [ 4 ‘ AV |[NAV| AV | NAV Dist NOVEDADES
1 | Gerente Convoca reunién con el personal 2 0,76 Existe impuntualidad
2 | Gerente Fija el diay el lugar de la reunién D 2 0,76 Desacuerdo con el dia de la reunién
.. -z / - - e
3 | Gerente Inicia la reunién X 4+ 20 7,60 No existe motivacion
><I\ Tienen recelo exponer los
4 | Colaboradores | Exponen los problemas y necesidades de la empresa 30 211,78 problemas y necesidades
\\ No todo el personal apoya con ideas
5 | Gerente Solicita al personal que aporte con ideas =X 30 11,40 de solucién
// No existe documento para detallar
6 | Gerente Difunde los objetivos y metas mensuales X 20 7,60 los objetivos y metas
TOTAL 70 | 34 226,98 |12,92

Elaborado por: Autor
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DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO ‘

MULTISA

NOMBRE DEL PROCESO

Presupuestacion Semanal de fondos

R INGRESO Necesidades de contar con un presupuesto semanal de fondos
W 15 MULTICOMERCIO SALAZAR
SALIDA Presupuesto de trabajo semanal
FRECUENCIA Semanal TIEMPO 125minutos EFICIENCIA TIEMPO 36%
VOLUMEN 1 COSTO $ 58,82 EFICIENCIA COSTO 48%
SIMBOLOGIA TIEMPO COSTO
Dista
N: | Responsable Actividad @ A\ 4 [ ] AV | NAV | AV | NAV | ncia NOVEDADES
Convoca reunién con la contadora, subgerente y Jefe de
1 | Gerente adquisicion X 10 3,82 Interrupciones frecuentes
Inicia la reunion y expone las necesidades de poseer un //
2 | Gerente presupuesto semanal — 15 5,72 SIN
Solicita al personal que aporte con ideas para formar el I~
3 | Gerente presupuesto \3( 10 3,82 Existe variedad de propuestas sin ningtn valor
Jefe de Entrega informacion de las compras, ventas y pagos //
4 | adquisiciéon | semanales X 15 5,56 Informacion poco eficiente
Da informacion de las obligaciones tributarias, bancos y L
5 | Contador gastos 15 5,56 SIN
[——_] Existe dudas acerca de la certeza del
6 | Gerente Relne la informacién para generar el presupuesto =X 60 22,89 presupuesto y no existe documento de respaldo
Da a conocer al personal pertinente el presupuesto | Falta de seguimiento para la ejecucion del
7 | Gerente semanal de la empresa X | 30 11,45 presupuesto
TOTAL 45 80 | 28,29 | 30,53

Elaborado por: Autor
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DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO

Cancelacién de factura por compra y negociacién de nueva compra

Lo T NOMBRE DEL PROCESO
MU L I SA INGRESO Reunioén con el proveedor
MULTICOMERCIO SALAZAR
SALIDA Orden de compra
FRECUENCIA Semanal TIEMPO 37 min EFICIENCIA TIEMPO 49%
VOLUMEN 15 COSTO $ 13,69 EFICIENCIA COSTO 49%
SIMBOLOGIA TIEMPO COSTO

N: | Responsable Actividad @ v D ‘ AV | NAV | AV [ NAV | Distancia NOVEDADES

Jefe de
1 | adquisicion Inicia la reunién con el proveedor X 3 1,11 Existe bastante interrupciones

| Falta de seleccion de

2 | Contador Verifica saldo de facturas anteriores ] 1 0,37 proveedores

Jefe de [~ Exceso de demora se cancela
3 | adquisicién Cancela factura anterior X 15 5,55 solo en monedas

Jefe de |+ Algunos Proveedores no tiene
4 | adquisicion Demanda productos al proveedor X 3 1,11 descuentos ni promociones

Jefe de Los proveedores no cumple
5 | adquisicién Recepta informacidn de promocién y descuentos h 5 1,85 con la negociacién en un 20%

Jefe de No existe un formato de orden
6 | adquisicion Genera la Compra X 10 3,70 de compra

TOTAL 18 19 6.66 | 7,03

Elaborado por: Autor
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DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO ‘

! MU LTI SA NOMBRE DEL PROCESO Control de Calidad y Recepcion de Materia Prima
::;cﬁ' TITE v INGRESO Materia Prima
i 11
SALIDA Materia prima lista para produccion
FRECUENCIA Semanal TIEMPO 83 minutos EFICIENCIA TIEMPO 57%
VOLUMEN 2 COSTO $84,51 EFICIENCIA COSTO 57%
SIMBOLOGIA TIEMPO COSTO

N: | Responsable Actividad [ J =) \ 4 [ 4 ‘ AV | NAV | AV | NAV | Dist NOVEDADES
Jefe de Falta de experiencia del jefe de produccion

1 | produccién Verifica la calidad de materia prima X 6 6,11 para observar la calidad de materia prima
Jefe de l A veces los quintales de morochillo no vienen

2 | produccién Control de peso de materia prima X 6 6,11 con el peso acordado
Jefe de En el caso de Materia Prima mala se realiza una llamada ]

3 | produccién telefonica al gerente ~X 2 2,04 Falta de toma de decisién oportunas
Jefe de Limpia y arregla el espacio fisico junto a los estibadores )J Espera a que llegue la materia prima para

4 | produccién para recibir la materia prima 10 10,18 realizar el espacio fisico
Jefe de |+

5 | produccién Recibe la cantidad acordada de Materia Prima X 45 45,81 100m | Mucho tiempo para desembarcar
Jefe de L

6 | produccién Registro de mercaderia (Kardex) 2 2,04 SIN
Jefe de [———__

7 | produccién Entregar el documento de recibido al proveedor X 2 2,04 Documento mal estructurado
Jefe de ><I Demora en ponerse el overol y ubicar las

8 | produccién Se alista para producir balanceados y morochillo partido 10 10,18 herramientas

TOTAL 47 36 | 47,85 | 36,66

Elaborado por: Autor
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DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO ‘

MU LTI SA NOMBRE DEL PROCESO Preparacion de Balanceados de pollos y cerdos
;i:;ﬁ' R —— . INGRESO Materia Prima para la elaboracion de balanceado
SALIDA Producto terminado y repartido a cada bodega
FRECUENCIA Semanal TIEMPO 146 minutos EFICIENCIA TIEMPO 56%
VOLUMEN 2 tonelada COSTO $178,79 EFICIENCIA COSTO 64%
SIMBOLOGIA TIEMPO COSTO
N: Responsable Actividad OV D ‘ AV [NAV | AV | NAV | Distancia NOVEDADES
1 Jefe de produccion Ingreso la materia prima se alista para la Demora en ubicar el overol y buscar las
P preparacién de balanceado X 10 10,18 herramientas
., | Cuando no existe alguna materia prima se busca
2 Jefe de produccion Organiza los productos a mezclar | 20 20,36 otras alternativas si las hay
3 Jefe de produccién Da mantenimiento a la mezcladora de
balanceado y 10 10,18 Falta de herramientas
4 | Jefe de produccion Enciende la méquina / 1 1,02 SIN
5 Jefe de produccion Ingresa la materia prima en la mezcladora L( 5 5,09 SIN
6 Jefe de produccion Si es necesario utiliza mas tiempo la mezcladora,
P Controla la produccién de balanceado >< 30 30,54 debido a la dureza de la manteca de palma
7 Jefe de produccion < Falta de mantenimiento de las maquinas
P Ensaca, pesa, y cose el balanceado 24 24,43 cosedora o los hilos son baja calidad
8 Jefe de produccion Ubica y organiza el producto terminado >X 12 12,22 15m Falta un cinturén industrial
Estibador y Chofer | Embarca a los camiones para trasladar a la Falta de carros para trasladar la mercaderia a
9 | de reparto bodega 30 60,69 tiempo
Jefe de produccion Llena el comprobante de traslado de producto a Debe mejorar la estructura del documento de
10 P su respectiva bodega K 2 2,04 traslados
. I~ Capacitar al operario la manera de registrar el
11| Jefe de produccion Registra la salida del producto terminado [~~~ x 2 2,04 producto en el Kardex
TOTAL 82 64 |113,63 | 65,16

Elaborado por: Autor
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DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO

MULTISA

Preparacién de Morochillo Partido

;q:-',cﬁ' L REYTE TR INGRESO Materia Prima para la Transformacion a Morochillo Partido
SALIDA Producto terminado y repartido a cada bodega
FRECUENCIA Semanal TIEMPO 418 minutos EFICIENCIA TIEMPO 78%
VOLUMEN 1 lote (200 QQ) COSTO $455,69 EFICIENCIA COSTO 80%
SIMBOLOGIA TIEMPO COSTO
N: Responsable Actividad Ol= Vv D ‘ AV |NAV | AV NAV | Distan NOVEDADES
1 Jefe de produccion Ya ingresado la materia prima se alista para la Demora en ubicar el overol y buscar las
P transformacién de morochillo partido X 10 10,18 herramientas
2 Jefe de produccion Mantenimiento de la maquina de moler X// 10 10,18 No hay repuestos de martillo y zarandas
3 Jefe de produccion Verifica y selecciona el estado del mochillo A veces el morochillo viene semi himedo o absorbe
P engrano 2 2,04 la humedad del ambiente
4 Jefe de produccion El morochillo partido es ensacado con los mismos
P Descose los sacos del morochillo en grano / 8 8,14 sacos del morochillo en grano
5 Jefe de produccién .
Llena la tolva con morochillo en grano X 20 20,36 SIN
iy [
6 Jefe de produccion Enciende el molino X 1 1,02 S/N
7 Jefe de produccion Depende de la malla'y del estado del Insumo para
P Produccién de morochillo partido X 200 203,60 mejorar el tiempo
8 Jefe de produccion Ensaca, pesa, y cose el morochillo X 67 68,21 Los repuestos de cosedora limitados
9 | Jefe de produccion | Ubica y organiza el producto terminado [~X 66 67,19 | 15m Falta un cinturén industrial
Estibador y Chofer | Embarca a los camiones para trasladar a la /
10 | de reparto bodega X 30 60,69 Falta de carros para trasladar la mercaderia a tiempo
Jefe de produccion Llena el comprobante de traslado de producto a Debe mejorar la estructura del documento de
11 P su respectiva bodega 2 2,04 traslados para mejor entendimiento
. ~_ Capacitar al operario la manera de registrar el
12 | Jefe de produccion Registra la salida de producto terminado X~ 2 2,04 producto en el Kardex
TOTAL 328 | 90 |[364,06 | 91,63

Elaborado por: Autor
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DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO ‘

! MU LTI SA NOMBRE DEL PROCESO Control de Calidad y Recepcién de Mercaderia
::;cﬂ' TITE v INGRESO Factura de compra
i 11
SALIDA Mercaderia lista para ser comercializada y distribuida
FRECUENCIA Semanal TIEMPO 68 minutos EFICIENCIA TIEMPO 63%
VOLUMEN 15 COSTO $ 47,60 EFICIENCIA COSTO 63%
SIMBOLOGIA TIEMPO COSTO
N: Responsable Actividad [ J A 4 [ J ‘ AV | NAV | AV | NAV | Distancia NOVEDADES
Jefe de bodega y bodeguero Proveedores no tienen tiempo establecido
1 | (comisariato) Recibe factura de compra X 1 0,70 para entregar la mercaderia
Jefe de bodega y bodeguero No existe un Administrador ni Bodeguero
2 | (comisariato) Verifica la calidad de mercaderia \\4 1 0,70 especializado en el comisariato
Jefe de bodega y bodeguero >J Llama al Gerente en el caso de mercaderia
3 | (comisariato) Controla el volumen de la mercaderia 2 1,40 defectuosa
Jefe de bodega y bodeguero Limpia y arregla el espacio fisico para ~ Demora Injustificada para recibir la
4 | (comisariato) recibir la mercaderia [~ 10 7,00 mercaderia
Jefe de bodega y bodeguero _—1 Falta de toma de decision oportuna para
5 | (comisariato) Recibe la mercaderia X// 40 28,00 repartir la mercaderia entre las bodegas
Jefe de bodega y bodeguero Llena el comprobante ingreso de >L
6 | (comisariato) mercaderia 2 1,40 Comprobante de ingreso mal estructurado
Jefe de bodega y bodeguero Registra la mercaderia en la [~ Actualizar el software y el equipo de
7 | (comisariato) computadora 2 1,40 computo
Jefe de bodega y bodeguero Se alista para embarcar los carros §
8 | (comisariato) repartidores 10 7,00 SIN
T
TOTAL 43 25 130,10 | 17,50

Elaborado por: Autor
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DIAGRAMA DE ANALI DE PROCESO

== MULTISA

NOMBRE DEL PROCESO

Fijacion de precios

W--, X R INGRESO Informacion de descuentos y promociones de compras
= SALIDA Precios accesibles para los clientes
FRECUENCIA Semanal TIEMPO 36 minutos EFICIENCIA TIEMPO 42%
VOLUMEN 15 COSTO $ 13,32 EFICIENCIA COSTO 42%
SIMBOLOGIA TIEMPO COSTO
N: | Responsable Actividad @ ) A\ 4 [ ] ‘ AV | NAV | AV | NAV | Distancia NOVEDADES
La reunion a veces no es posible, sin embargo

Jefe de ya se tiene establecido un margen de
1 | adquisicién Comunica a la asistente de adquisicion —X 5 1,85 rentabilidad para cada producto

Jefe de Expone el costo, promociones y descuentos de la | Solo se retine para mercaderia comprada de
2 | adquisicion mercaderia y Materia Prima ( 5 1,85 volUmenes grandes

Asistente de
3 | adquisicién | Verifica los costos anteriores y actuales B( 1 0,37 SIN

Jefe de
4 | adquisicién | Genera el porcentaje de utilidad >< 10 3,70 Interrupciones frecuentes

Asistente de ~_ Los problemas de inflacion han afectado el
5 | adquisicién Codifica la mercaderia nueva con su respectivo costo [~ 3 1,11 volumen de los productos

Asistente de | Registra en el sistema el precio de la Mercaderia y ><I Al momento de actualizar los nuevos precios,
6 | adquisicion Materia Prima para las ventas al por mayor y menor 8 2,96 las otras computadoras se paralizan

Asistente de | Entrega informacién de los cambios de precios de la \
7 | adquisicion mercaderia a los vendedores externos 4 1,48 SIN

TOTAL 15 21 555 | 7,77

Elaborado por: Autor
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DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO

! NOMBRE DEL PROCESO Ventas en el Comisariato (Autoservicio)
mmn MU—I.———-_ IISA INGRESO Consumidor Final
W imai MULTICOMERCIO SALAZAR
111
SALIDA Consumidor Final Satisfecho
FRECUENCIA Diario TIEMPO 4min EFICIENCIA TIEMPO 75%
VOLUMEN 260 por cajera (3 cajeras) COSTO $1,39 EFICIENCIA COSTO 76%
SIMBOLOGIA TIEMPO COSTO
N: |  Responsable Actividad Ol VD ’ AV [NAV| Av | NAV | Distan NOVEDADES
1 | Guardia Saluda al cliente y recepta las maletas 0,5 0,175 Falta de agilidad al guardia
Pesador - El Pesador no conoce los precios de la mayoria de
2 | Despachador Ofrece los productos con sus respectivos precios 1 0,35 productos
Pesador - En horas pico, falta ayuda en el area de pesaje y
3 | Despachador Pesa los productos para el cliente 2 1 0,35 despacho y necesita mejorar el espacio fisico
4 | Cajera Registran y cobran los productos ><)$ 1 0,34 Falta contratar cajeras a tiempo competo
5 | Guardia Entrega las maletas a los clientes X 0,5 0,175
TOTAL 3 1 1,05 0,34

Elaborado por: Autor
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DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO

T NOMBRE DEL PROCESO Ventas en el Comisariato (Asistida)
=25 ' .A—AU-.—I"——.-— IISA INGRESO Consumidor final y Cliente de microempresa
v = MULTICOMERCIO SALAZAR
SALIDA Consumidor Final satisfecho
FRECUENCIA Diario TIEMPO 6 minutos EFICIENCIA TIEMPO 50%
VOLUMEN 40 COSTO $2,07 EFICIENCIA COSTO 50%
SIMBOLOGIA TIEMPO COSTO
N: Responsable Actividad . - ﬂ v . ‘ AV [NAV | AV NAV Distan NOVEDADES
1 | Guardia Saluda al cliente y recepta las maletas 1 0,35 Falta de agilidad al guardia
Recepta pedido del cliente e informa el valor del Clientes reclaman por el precio y por la falta de
2 | Cajera producto 1 0,34 productos
— |
3 | Cajera Emite la nota de venta ~X 1 0,34 SIN
Los estibadores se encuentra ocupado realizando
4 | Cajera Entrega la nota de venta al estibador \X 1 0,34 otras actividades
Estibador de No existe una persona que verifique la salida de
5 | Bodega Busca y traslada los productos al cliente 1 0,35 productos
Estibador de
6 | Bodega Entrega el producto al cliente X 1 0,35 Ineficiencia de servicio
TOTAL 3 3 1,04 1,03

Elaborado por: Autor
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DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO

: MU LT I SA NOMBRE DEL PROCESO Ventas al por mayor (Comisariato)
;{Z;Cﬁ' et ho A INGRESO Cliente al por mayor
= SALIDA Cliente al por mayor satisfechos
FRECUENCIA Diario TIEMPO 30 minutos EFICIENCIA TIEMPO 43%
VOLUMEN 15 COSTO $13,96 EFICIENCIA COSTO 58%
SIMBOLOGIA TIEMPO COSTO
N: Responsable Actividad . - ﬂ v . ‘ AV |NAV | AV NAV Distan NOVEDADES
Cobranza -Atencién
1 [alcliente Saluda al clientes al por mayor del comisariato X 1 0,35 No saludan a todos los clientes
Cobranza -Atencion
2 |alcliente Verifica e informa la factura anterior \( 2 0,70 SIN
Cobranza -Atencién
3 |alcliente Cobra la factura anterior 2 0,7 SIN
Cobranza -Atencion |
4 | al cliente Entrega el recibo de cobro > X 1 0,35 S/N
Cobranza -Atencion
5 alcliente Recepta y factura el pedido del cliente 5 1,75 Falta de productos y precios elevados
Cobranza -Atencion Molesta a los clientes por enviar a Bodega de la
6 |alcliente Envia al cliente a la bodega 5 1,75 600m Maldonado
Ayudante de
7 | bodega Reciben las facturas para despachar productos | —T~ X 2 0,68 SIN
Jefe de bodega y S Se encuentra a veces ocupado atendiendo a otros
8 | estibador Entregan los productos indicados en la factura X 10 7,00 clientes o proveedores
Ayudante de Registra los productos entregados a los clientes Falta de actualizar los equipos de computo y
9 | Bodega al por mayor \( 2 0,68 software
TOTAL 13 17 8,05 5,91

Elaborado por: Autor
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DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO

H:;: MU LT I SA NOMBRE DEL PROCESO Ventas al por mayor (Pre Ventas)
;q:-'.« i L REYTE TR INGRESO Visita del vendedor al cliente (PYMES y Tiendas)
= SALIDA Recibo de cobro de factura y orden de pedido recibida
FRECUENCIA Diario TIEMPO 20 minutos EFICIENCIA TIEMPO 70%
VOLUMEN 60 (de 107 visitas) COSTO $6,80 EFICIENCIA COSTO 70%
SIMBOLOGIA TIEMPO COSTO
N: Responsable Actividad OV D ‘ AV |NAV | AV NAV | Distan NOVEDADES
Se traslada a visitar a los clientes
1 | Ejecutivo de Ventas dependiendo de las rutas X 3 1,02 El traslado depende de las rutas de cada vendedor
Saluda al cliente e informa el saldo de
2 | Ejecutivo de Ventas factura anterior X 2 0,68 Solo el 56% de las visitas se transforman en pedidos
3 | Ejecutivo de Ventas Genera el recibo de cobro X 2 0,68 SIN
Vendedores a veces no toman en cuenta la
informacion de los precios e inventario, no poseen
4 | Ejecutivo de Ventas Ofrece productos y promociones X 5 1,70 catalogo
Recepta pedido de manera informal porque no existe
5 | Ejecutivo de Ventas Recepta pedido de cliente X 5 1,70 un documento estructurado con los productos
6 | Ejecutivo de Ventas Se traslada al siguiente cliente \\X 3 1,02 SIN
TOTAL 14 6 4,76 2,04

Elaborado por: Autor
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DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO

: MU LT I SA NOMBRE DEL PROCESO Administracién de Recurso Humano
;i:;ﬁ' bR TIERE INGRESO Necesidad de Administrar el Recurso Humano
= SALIDA Recurso Humano competitivo
FRECUENCIA Anual TIEMPO 135 minutos EFICIENCIA TIEMPO 67%
VOLUMEN 2 COSTO $56,65 EFICIENCIA COSTO 59%
SIMBOLOGIA TIEMPO COSTO
N: Responsable Actividad Ol= Vv D ‘ AV |NAV | AV NAV | Distan NOVEDADES
1 | Gerente Planifica, organiza y Coordina X 20 7,6 SIN
2 | Subgerente Detecta necesidades de cubrir un puesto ;L 10 35 Generalmente no verifican si existe presupuesto
Gerente y e
3 | Subgerente Analizan el puesto a crear u ocupar 20 14,6 SIN
| No se define un manual de funcion para el puesto
4 | Gerente Publica en prensa o carteles = 10 3.8 creado
| No se puede explicar concretamente el area de
5 | Subgerente Recepta curriculum L —1 X 5 1,75 trabajo
//
6 | Gerente Realiza entrevista X 20 7,60 No se realiza la induccion, para el nuevo personal
7 | Gerente Selecciona al personal X 10 3,80 No se realiza contrato de trabajo
8 | Subgerente Detecta necesidad de capacitacion X 10 3,5 SIN
~— No existe comprometimiento para capacitar al
9 | Subgerente Reune al Gerente — | X 20 7,00 personal
—
10 | Subgerente Selecciona las capacitaciones requeridas X 10 3,5 No todas las capacitaciones sirven personal
TOTAL 90 45 333 23,35

Elaborado por: Autor
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DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO

:___ MU LT I SA NOMBRE DEL PROCESO Manejo Publicitario
;i:;ﬁ' bR TIERE INGRESO Convoca al personal para definir la publicidad
= SALIDA Publicidad a aplicar
FRECUENCIA Anual TIEMPO 35 minutos EFICIENCIA TIEMPO 43%
VOLUMEN 2 COSTO $18,49 EFICIENCIA COSTO 41%
SIMBOLOGIA TIEMPO COSTO

N: Responsable Actividad Ol= Vv D ‘ AV |NAV | AV NAV | Distan NOVEDADES

Convoca a una reunién con el personal Generalmente al personal administrativo no le
1 | Gerente administrativo X 3 1,14 interesa la publicidad

Expone la necesidad de hacer publicidad, para | — El encargado de la publicidad no verifica si existe
2 | Gerente impulsar las ventas ,X// 5 3,8 presupuesto para publicidad

Selecciona el medio de difusion para la L Solo se realiza en un medio de comunicacion
3 | Gerente publicidad 5 19 (Prensa, Radioy TV)

—
4 | Asistente Contable | Llama al publicista X 2 0,70 SIN
Gerente y Gerente no tiene tiempo para analizar las ventajas y
5 | subgerente Se retine con publicista X 10 7,30 desventajas del medio publicitario
) . >
6 | Gerente Aprueba la pro forma y disefio de la publicidad —1 X 5 1,75 SIN
L —
7 | Gerente Asigna fondos para la ejecucién de publicidad }// 5 1,9 SIN
TOTAL 15 | 20 7,60 10,89

Elaborado por: Autor
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DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO

: MU LT I SA NOMBRE DEL PROCESO Atencion y Solucién a reclamos
;q:'_"ﬁ' MULTICOMERCIO SALAZAR INGRESO Reclamos
SALIDA Reclamos Solucionados
FRECUENCIA Diaria TIEMPO 12 minutos EFICIENCIA TIEMPO 50%
VOLUMEN 6 COSTO $5,40 EFICIENCIA COSTO 53%
SIMBOLOGIA TIEMPO COSTO

N: Responsable Actividad Ol= Vv D ‘ AV |[NAV | AV [ NAV [ Distan NOVEDADES

Estibadores y Chéferes Generalmente el estibador o el chofer son los que reciben
1 | dereparto Recepta los reclamos de los clientes 1 0,70 los reclamos reciben

Estibadores y Choéferes \\ Los reclamos frecuentes son por los productos que
2 | de reparto Informa a cobranza o facturadora > X 1 0,70 ofrecen los vendedores y que no existe en inventarios

Cobranza — Atencién al Recepta reclamos por intermedio del //
3 | cliente estibador o chofer XS 2 0,70 No existe buzon de sugerencias y reclamos

Cobranza — Atencion al [~ Regularmente no se le encuentra al gerente por lo que se
4 | cliente Da informacion de los reclamos al gerente ~|X 2 0,7 informa a la persona encargada en su momento

Recibe el reclamo y pide las circunstancias El gerente reacciona de una manera impulsiva hacia los
5 | Gerente de las mismas 2 0,76 colaboradores
o ) N

6 | Gerente Toma una decision que favorezca al cliente —1 X 1 0,38 SIN

Cobranza — Atencion al Llama al cliente perjudicado para arreglar //
7 | cliente el problema > 2 0,70 El cliente generalmente no acepta la solucién
8 | Gerente Conversa con los colaboradores implicados | 'X 1 0,38 SIN

TOTAL 6 6 2,86 | 2,54

Elaborado por: Autor
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DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO

Distribucién de mercaderia a domicilio (PYMES y tiendas)

B-q--,tﬁ' oS e INGRESO Facturas de ventas
SALIDA Productos entregados en el negocio del cliente
FRECUENCIA Diario TIEMPO 203 minutos EFICIENCIA TIEMPO 65%
VOLUMEN 6 de 3 carros COSTO $124,76 EFICIENCIA COSTO 74%
N SIMBOLOGIA TIEMPO COSTO
: Responsable Actividad . - ‘ v . ’ AV | NAV | AV NAV | Distan NOVEDADES
Existen clientes con pedidos inmediatos, afectando a la
1 | Ayudante de bodega Recoge las facturas para trasladar a bodega M X 5 1,72 | 600m planificacién que tienen los carros repartidores
2 | Chofer de reparto Organiza las facturas para determinar rutas [~ 5 1,75 Las facturas no coinciden con las rutas de reparto
Ordena a los estibadores y chofer de reparto —T |
3 | Jefe de bodega M. subir mercaderia B(’ 1 0,35 SIN
4 | Estibadores y choferes de reparto Cargan los carros repartidores |X 30 21,00 Exceso de mercaderia, no entra en el carro
5 | Jefe de bodega M. Verifica la carga NX 8 2,80 S/IN
6 | Chofer de reparto Firma la guia de remision x factura \ X 1 0,35 No existe una guia de remision legal
7 | Estibadores y chéferes de reparto Salen a la distribucion de productos 10 7,00 Exceso de tiempo para embarcar el carro repartidor
Falta de actualizar equipo de computo y entregar
8 | Ayudante de bodega Registra la mercaderia saliente \>\( 1 0,34 materiales de oficina
9 | Estibadores y chéferes de reparto Llegan al negocio del cliente y Saludan 1X 1 0,70 S/IN
J Para bajar el producto, los clientes piden que se haga
10 | Estibadores y choferes de reparto Hacen espacio fisico para dejar la mercaderia X 20 14,00 espacio para ubicar los productos
| — Hay que esperar la voluntad del cliente para que reciba
11 | Estibadores y chéferes de reparto Desembarcan la mercaderia a entregar r{ 100 70,00 los productos
12 | Chofer de reparto Hace firmar la factura al cliente k( 1 0,35 S/N
13 | Estibadores y chéferes de reparto Retornan al comisariato 10 0,70 S/IN
Realiza cuentas de las facturas canceladas al
14 | Cobranza — Atencién al cliente carro repartidor y verifica las devoluciones [~X 10 3,50 Llegan muy tarde los carros repartidores
TOTAL 132 | 71 91,70 | 32,86

Elaborado por: Autor
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4.6.3. Informa de Novedades Encontradas

(NFORME DE NOVEDADES ENCONTRADAS

HH MULTICOMERGID SALAZAR

Para: Hugo Salazar

Gerente General de “MULTISA”

De: Cristian Salazar

Asunto: Anélisis del Subproceso: Planificacion Mensual de Actividades
Lugar y Fecha: Latacunga, 25 de julio del 2008

En base al analisis del diagrama de proceso: Planificacion Mensual de Actividades se
encontraron las siguientes novedades:

Novedades Cuantitativas

Necesidades de  planificar mensualmente _ 5
Entrada . Tiempo 104 minutos
objetivos y metas

Salida Plan mensual elaborado y difundido Costo $ 239,90
Frecuencia Mensual Eficiencia (Tiempo) 67%
Volumen 1 Eficiencia (Costo) 95%

El tiempo de ciclo de proceso es de 104 minutos, de los cuales corresponde 70 minutos que
agrega valor y 34 minutos restantes no agregan valor y representa el 67% de eficiencia. El
costo empleado es de $239,90 de los cuales corresponde $226,98 agregan valor y $12,92
no agregan valor generando una eficiencia del 95%
Novedades Cualitativas

= Existe impuntualidad

= Desacuerdo con el dia de la reunion

= No existe motivacion

= Tienen recelo exponer los problemas y necesidades de la empresa

» No todo el personal apoya con ideas de solucién

= No existe documento para detallar los objetivos y metas

Atentamente:

Cristisn Seligan
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] MULTICOMERCIO SALAZAR

Para: Hugo Salazar

Gerente General de “MULTISA”

De: Cristian Salazar

Asunto: Analisis del Subproceso: Presupuestacion semanal de fondos

Lugar y Fecha: Latacunga, 25 de julio del 2008

En base al analisis del diagrama de proceso: Presupuestacion semanal de fondos
se encontraron las siguientes novedades:

Novedades Cuantitativas

Necesidades de contar con un presupuesto _ _
Entrada Tiempo 125 minutos
semanal de fondos

Salida Presupuesto de trabajo semanal Costo $ 58,82
Frecuencia  Semanal Eficiencia (Tiempo) 36%
Volumen 1 Eficiencia (Costo) 48%

El tiempo de ciclo de proceso es de 125 minutos, de los cuales corresponde 45 minutos que
agrega valor y 80 minutos restantes no agregan valor y representa el 36% de eficiencia. El
costo empleado es de $58,82 de los cuales corresponde $28,29 agregan valor y $30,53 no
agregan valor generando una eficiencia del 48%.
Novedades Cualitativas

= Interrupciones frecuentes

» Existe variedad de propuestas sin ningun valor

= Informacion poco eficiente

= Existe dudas acerca de la certeza del presupuesto y no existe documento de

respaldo
» Falta de seguimiento para la ejecucion del presupuesto

Atentamente:

Cristisn Seligan
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HH MULTICOMERGIO SALAZAR

Para: Hugo Salazar

Gerente General de “MULTISA”

De: Cristian Salazar

Asunto: Analisis del Subproceso: Cancelacion de facturas por compras y negociacién de
nueva compra

Lugar y Fecha: Latacunga, 25 de julio del 2008

En base al analisis del diagrama de proceso: : Cancelacion de facturas por compras y
negociacion de nueva compra, se encontraron las siguientes novedades:

Novedades Cuantitativas

Entrada Reunién con el proveedor Tiempo 37 minutos
Salida Orden de compra Costo $13,69
Frecuencia Semanal Eficiencia (Tiempo) 49%
Volumen 15 Eficiencia (Costo) 49%

El tiempo de ciclo de proceso es de 37 minutos, de los cuales corresponde 18 minutos que
agrega valor y 19 minutos restantes no agregan valor y representa el 49% de eficiencia. El
costo empleado es de $13,69 de los cuales corresponde $6,66 agregan valor y $7,03 no
agregan valor generando una eficiencia del 49%.
Novedades Cualitativas
= Existe bastante interrupciones
= Falta de seleccion de proveedores
= Exceso de demora, porque se cancela solo en monedas a los pequefios proveedores
= Algunos Proveedores no tiene descuentos ni promociones
= Los proveedores no cumple con la negociacion en 20%, ya sea por incremento de
precios como también no se cumple con los cupos determinados de compras
= No existe un formato de orden de compra, que pueda constar las compras, como
también, las promociones y descuentos

Atentamente:
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Para: Hugo Salazar
Gerente General de “MULTISA”

De: Cristian Salazar

Asunto: Analisis del Subproceso: Control de Calidad y Recepcion de Materia Prima

Lugar y Fecha: Latacunga, 25 de julio del 2008

En base al analisis del diagrama de proceso: Control de Calidad de Materia Prima, se

encontraron las siguientes novedades:

Novedades Cuantitativas

Entrada Materia Prima Tiempo 83 minutos
Salida Materia prima lista para produccion Costo $84,51
Frecuencia  Semanal Eficiencia (Tiempo) 57%
Volumen 2 Eficiencia (Costo) 57%

El tiempo de ciclo de proceso es de 83 minutos, de los cuales corresponde 47 minutos que

agrega valor y 36 minutos restantes no agregan valor y representa el 57% de eficiencia.

El costo empleado es de $84,51 de los cuales corresponde $47,85 agregan valor y $33,66

no agregan valor generando una eficiencia del 57%.

Novedades Cualitativas
Falta de experiencia del Jefe de produccion para observar la calidad de materia
prima
Los quintales de morochillo no vienen con el peso acordado, también el producto
Ilega himedo perdiendo peso al momento de secar.
Falta de toma de decision oportunas por parte del operario.
Espera a que llegue la materia prima para realizar el espacio fisico, es decir, la
bodega no se encuentra organizada.
Mucho tiempo para desembarcar porgue los estibadores tiene que subir 2 pisos para
ubicar el producto.
Documento mal estructurado para el traslado de mercaderia.

Demora en ponerse el overol y ubicar las herramientas para empezar a producir

Atentamente:
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Para: Hugo Salazar

Gerente General de “MULTISA”

De: Cristian Salazar

Asunto: Analisis del Subproceso: Preparacion de Balanceados de pollos y cerdos

Lugar y Fecha: Latacunga, 25 de julio del 2008

En base al analisis del diagrama de proceso: Preparacion de Balanceados de pollos y
cerdos, se encontraron las siguientes novedades:

Novedades Cuantitativas

Entrada Materia Prima para la elaboracién de balanceado Tiempo 146 minutos
Salida Producto terminado y repartido a cada bodega Costo $178,79
Frecuencia Semanal Eficiencia (Tiempo) 56%
Volumen 2 tonelada Eficiencia (Costo) 64%

El tiempo de ciclo de proceso es de 146 minutos, de los cuales corresponde 82 minutos que
agrega valor y 64 minutos restantes no agregan valor y representa el 56% de eficiencia. El
costo empleado es de $178,79 de los cuales corresponde $113,63 agregan valor y $65,16
no agregan valor generando una eficiencia del 64%.
Novedades Cualitativas
= Jefe de produccion se demora en ubicar el overol y buscar las herramientas
= Cuando no existe alguna materia prima se busca otras alternativas si las hay.
= Falta de herramientas actualizadas.
= Utiliza mas tiempo la mezcladora, por la dureza de la manteca de palma.
» Falta de mantenimiento de las maquinas cosedora o los hilos son de baja calidad, como
también los repuestos de agujas no se encuentran en cantidad.
= Falta un cinturdn industrial
» Falta de carros para trasladar la mercaderia a tiempo a cada uno de las bodegas de la
empresa.
= Debe mejorar la estructura del documento de traslados, para mejor entendimiento
= Capacitar al operario la manera de registrar el producto en el Kardex

Atentamente:

Criation Sal.
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Para: Hugo Salazar

Gerente General de “MULTISA”

De: Cristian Salazar

Asunto: Analisis del Subproceso: Preparacion de morochillo partido

Lugar y Fecha: Latacunga, 25 de julio del 2008

En base al analisis del diagrama de proceso: Preparacion de morochillo partido, se
encontraron las siguientes novedades:

Novedades Cuantitativas

Materia Prima para la transformacion a . 5
Entrada . . Tiempo 418 minutos
morochillo partido

Salida Producto terminado y repartido a cada bodega Costo $ 455,69
Frecuencia  Semanal Eficiencia (Tiempo) 78%
Volumen 1 lote (200QQ) Eficiencia (Costo) 80%

El tiempo de ciclo de proceso es de 418 minutos, de los cuales corresponde 328 minutos
que agrega valor y 90 minutos restantes no agregan valor y representa el 78% de eficiencia.
El costo empleado es de $455,69 de los cuales corresponde $364,06 agregan valor y
$91,63 no agregan valor generando una eficiencia del 80%.
Novedades Cualitativas

= Jefe de produccién demora en ubicar el overol y buscar las herramientas

= No hay repuestos de martillos y zarandas

= A veces el morochillo viene semi himedo o absorbe la humedad del ambiente

= El morochillo partido es ensacado con los mismos sacos del morochillo en grano,

para lo cual hay que descoser con mucho cuidado

= Depende de la malla y del estado del Insumo para mejorar el tiempo de produccion

= Los repuestos de cosedora limitados

= Falta un cinturdn industrial

» Falta de carros para trasladar la mercaderia a tiempo a cada bodega

= El documento de traslados hay que mejorara para mejor entendimiento

= Capacitar al operario la manera de registrar el producto en el Kardex

Atentamente:

Cristisn Seligan
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Para: Hugo Salazar
Gerente General de “MULTISA”

De: Cristian Salazar

Asunto: Analisis del Subproceso: Control de Calidad y Recepcion de Mercaderia

Lugar y Fecha: Latacunga, 25 de julio del 2008

En base al andlisis del diagrama de proceso: Control de Calidad de Mercaderia, se

encontraron las siguientes novedades:

Novedades Cuantitativas

Entrada Factura de compra Tiempo 68 minutos
. Mercaderia lista para ser comercializada vy
Salida o Costo $ 47,60
distribuida
Frecuencia  Semanal Eficiencia (Tiempo) 63%
Volumen 15 Eficiencia (Costo) 63%

El tiempo de ciclo de proceso es de 68 minutos, de los cuales corresponde 43 minutos que

agrega valor y 25 minutos restantes no agregan valor y representa el 63% de eficiencia. El

costo empleado es de $47,60 de los cuales corresponde $30,10 agregan valor y $17,50 no

agregan valor generando una eficiencia del 63%.

Novedades Cualitativas
Proveedores no tienen tiempo establecido para entregar la mercaderia
No existe un Administrador ni un Bodeguero especializado en el comisariato, para
que se encargue de planificar, organizar, ejecutar, controlar y evaluar el comisariato
Llama al Gerente General en el caso de mercaderia defectuosa
Demora Injustificada para recibir la mercaderia por la mala organizacion de
productos.
Falta de toma de decision oportuna para repartir la mercaderia entre las bodegas
Comprobante de ingreso mal estructurado

Actualizar el software y el equipo de computo

Atentamente:

Cristisn Seligan
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HH MULTICOMERGIO SALAZAR

Para: Hugo Salazar

Gerente General de “MULTISA”

De: Cristian Salazar

Asunto: Analisis del Subproceso: Fijacion de precios
Lugar y Fecha: Latacunga, 25 de julio del 2008

En base al andlisis del diagrama de proceso: Fijacion de precios, se encontraron las
siguientes novedades:

Novedades Cuantitativas

Informacion de descuentos y promociones de _ _
Entrada Tiempo 36 minutos
compras
Salida Precios accesibles para los clientes Costo $13,32
Frecuencia  Semanal Eficiencia (Tiempo) 42%
Volumen 15 Eficiencia (Costo) 42%

El tiempo de ciclo de proceso es de 36 minutos, de los cuales corresponde 15 minutos que
agrega valor y 21 minutos restantes no agregan valor y representa el 42% de eficiencia.
El costo empleado es de $13,32 de los cuales corresponde $5,55 agregan valor y $7,77 no
agregan valor generando una eficiencia del 42%.
Novedades Cualitativas
= Lareunidén a veces no es posible, sin embargo ya se tiene establecido un margen de
rentabilidad para cada producto.
= Solo se retne para mercaderia de volimenes grandes, o cambios de precios en el
mercado.
= Interrupciones frecuentes.
= Los problemas de inflacion han afectado el volumen de los productos.
= Al momento de actualizar los nuevos precios, las otras computadoras se paralizan,
ocasionando un malestar a los clientes del comisariato.

Atentamente:

Cristisn Seligan
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] MULTICOMERCIO SALAZAR

Para: Hugo Salazar

Gerente General de “MULTISA”

De: Cristian Salazar

Asunto: Analisis del Subproceso: Ventas en el Comisariato (Autoservicio)

Lugar y Fecha: Latacunga, 25 de julio del 2008

En base al analisis del diagrama de proceso: Ventas en el Comisariato (Autoservicio), se
encontraron las siguientes novedades:

Novedades Cuantitativas

Entrada  Consumidor Final Tiempo 4min
Salida Consumidor Final Satisfecho Costo $1,39
Frecuencia Diario Eficiencia (Tiempo) 75%
Volumen 260 por cajera (3 cajeras) Eficiencia (Costo) 76%

El tiempo de ciclo de proceso es de 4min, de los cuales corresponde 3 minutos que agrega
valor y 1min restantes no agregan valor y representa el 75% de eficiencia. El costo
empleado es de $1,39 de los cuales corresponde $ 1,05 agregan valor y $0,34 no agregan
valor generando una eficiencia del 76%.
Novedades Cualitativas

» Falta de agilidad al guardia.

= El Pesador-Despachador no conoce los precios de la mayoria de productos.

= En horas pico, falta ayuda en el area de pesaje y despacho y necesita mejorar el

espacio fisico, para disminuir las pérdidas del comisariato.

= Falta contratar cajeras a tiempo competo.

Atentamente:

Cristisn Seligan
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Para: Hugo Salazar

Gerente General de “MULTISA”

De: Cristian Salazar

Asunto: Analisis del Subproceso: Ventas en el Comisariato (Asistida)
Lugar y Fecha: Latacunga, 25 de julio del 2008

En base al analisis del diagrama de proceso: Ventas en el Comisariato (Asistida), se
encontraron las siguientes novedades:

Novedades Cuantitativas

Entrada Consumidor final y Cliente de microempresa Tiempo 6 minutos
. Consumidor Final y Cliente de microempresa
Salida . Costo $2,07
satisfechos
Frecuencia Diario Eficiencia (Tiempo) 50%
Volumen 40 Eficiencia (Costo) 50%

El tiempo de ciclo de proceso es de 6 minutos, de los cuales corresponde 3 minutos que
agrega valor y 3 minutos restantes no agregan valor y representa el 50% de eficiencia. El
costo empleado es de $2,07 de los cuales corresponde $1,04 agregan valor y $1,03 no
agregan valor generando una eficiencia del 50%.
Novedades Cualitativas
» Falta de agilidad y experiencia al guardia. Porque no controla las maletas de la
mayoria de clientes. No posee un manual de funciones
= Clientes reclaman por el precio y por la falta de productos
= Los estibadores se encuentra ocupado realizando otras actividades o estan
atendiendo a otros clientes. No poseen un manual de funciones.
= No existe una persona que verifique la salida de productos
= Ineficiencia de servicio, porque se demoran en entregar los productos, ya sea por la

falta de productos en la bodega o la falta de organizacion de los productos.

Atentamente:

Cristisn Seligan
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Para: Hugo Salazar

Gerente General de “MULTISA”

De: Cristian Salazar

Asunto: Analisis del Subproceso: Ventas al por mayor (Comisariato)

Lugar y Fecha: Latacunga, 25 de julio del 2008

En base al andlisis del diagrama de proceso: Ventas al por mayor (Comisariato), se
encontraron las siguientes novedades:

Novedades Cuantitativas

Entrada Cliente al por mayor Tiempo 30 minutos
Salida Cliente al por mayor satisfechos Costo $13,96
Frecuencia Diario Eficiencia (Tiempo) 43%
Volumen 15 Eficiencia (Costo) 58%

El tiempo de ciclo de proceso es de 30 minutos, de los cuales corresponde 13 minutos que
agrega valor y 17 minutos restantes no agregan valor y representa el 43% de eficiencia.
El costo empleado es de $16,64 de los cuales corresponde $8,05 agregan valor y $5,91 no
agregan valor generando una eficiencia del 58%.
Novedades Cualitativas
= Cobranza — atencion al cliente, necesita ser llamada la atencién con el objetivo de
mejorar el trato al cliente.
= Falta de productos y precios elevados
= Molesta a los clientes por enviar a Bodega de la Maldonado que se encuentra a
600m del comisariato
= El Jefe de bodega se encuentra a veces ocupado atendiendo a otros clientes o
proveedores

» Falta de actualizar los equipos de computo y software de la bodega

Atentamente:

Criation Sal.
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Para: Hugo Salazar

Gerente General de “MULTISA”

De: Cristian Salazar

Asunto: Analisis del Subproceso: Ventas al por mayor (Preventas)

Lugar y Fecha: Latacunga, 25 de julio del 2008

En base al analisis del diagrama de proceso: Ventas al por mayor (Preventas), se
encontraron las siguientes novedades:

Novedades Cuantitativas

Entrada Visita del vendedor al cliente (PYMES y Tiendas) Tiempo 20 minutos
Salida Recibo de cobro de factura y la orden de pedido recibida Costo $6.80
Frecuencia Diario Eficiencia (Tiempo) 70%
Volumen 60 (de 107 visitas) Eficiencia (Costo) 70%

El tiempo de ciclo de proceso es de 20 minutos, de los cuales corresponde 14 minutos que
agrega valor y 6 minutos restantes no agregan valor y representa el 70% de eficiencia.
El costo empleado es de $6,80 de los cuales corresponde $4,76 agregan valor y $2,04 no
agregan valor generando una eficiencia del 70%.
Novedades Cualitativas

= El traslado depende de las rutas de cada vendedor

= Solo el 56% de las visitas se transforman en pedidos

= Los ejecutivos de ventas a veces no toman en cuenta la informacion de los precios e

inventario, no poseen catalogo
= Recepta pedido de manera informal porque no existe un documento estructurado

con los productos

Atentamente:
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Para: Hugo Salazar
Gerente General de “MULTISA”

De: Cristian Salazar

Asunto: Anélisis del Subproceso: Administracion de Recurso Humano

Lugar y Fecha: Latacunga, 25 de julio del 2008

En base al andlisis del diagrama de proceso: Administracion de Recurso Humano, se

encontraron las siguientes novedades:

Novedades Cuantitativas

Entrada Necesidad de Administrar el Recurso Humano Tiempo 135 minutos
Salida Recurso Humano competitivo Costo $ 56,65
Frecuencia  Anual Eficiencia (Tiempo) 67%
Volumen 2 Eficiencia (Costo) 59%

El tiempo de ciclo de proceso es de 135 minutos, de los cuales corresponde 90 minutos que

agrega valor y 45 minutos restantes no agregan valor y representa el 67% de eficiencia.

El costo empleado es de $56,65 de los cuales corresponde $33,30 agregan valor y $23,35

no agregan valor generando una eficiencia del 59%.

Novedades Cualitativas
El Gerente generalmente no verifican si existe presupuesto
No hay un manual de funcién para el puesto
Como no se tiene un manual de funciones no se puede explicar concretamente el
area de trabajo
Gerente no posee una técnica de seleccidn por ende no se realiza la induccion, para
el nuevo personal
No se realiza contrato de trabajo, como también solo el 50% se encuentran afiliado
al IESS
No existe comprometimiento para capacitar al personal

No todas las capacitaciones sirven personal

Atentamente:
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Para: Hugo Salazar

Gerente General de “MULTISA”

De: Cristian Salazar

Asunto: Anélisis del Subproceso: Manejo Publicitario

Lugar y Fecha: Latacunga, 25 de julio del 2008

En base al analisis del diagrama de proceso: Manejo Publicitario, se encontraron las
siguientes novedades:
Novedades Cuantitativas
Entrada Convoca al personal para definir la publicidad Tiempo 35 minutos
Salida Publicidad a aplicar Costo $18,49

Frecuencia  Anual Eficiencia (Tiempo) 43%

Volumen 2 Eficiencia (Costo) 41%
El tiempo de ciclo de proceso es de 35 minutos, de los cuales corresponde 15 minutos que

agrega valor y 20 minutos restantes no agregan valor y representa el 43% de eficiencia.

El costo empleado es de $18,49 de los cuales corresponde $7,60 agregan valor y $10,89 no

agregan valor generando una eficiencia del 41%.
Novedades Cualitativas
= Generalmente al personal administrativo no le interesa la publicidad
= El encargado de la publicidad no verifica se existe presupuesto para publicidad
= Solo se realiza en un medio de comunicacion (Prensa, Radio y TV)

= Gerente no tiene tiempo para analizar las ventajas y desventajas de la publicidad

Atentamente:

Cristisn Seligan
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Para: Hugo Salazar

Gerente General de “MULTISA”

De: Cristian Salazar

Asunto: Analisis del Subproceso: Atencion y Solucién a reclamos

Lugar y Fecha: Latacunga, 25 de julio del 2008

En base al andlisis del diagrama de proceso: Atencién y Solucion a reclamos, se
encontraron las siguientes novedades:

Novedades Cuantitativas

Entrada Reclamos Tiempo 12 minutos
Salida Reclamos solucionados Costo $ 5,40
Frecuencia Diario Eficiencia (Tiempo) 50%
Volumen 6 Eficiencia (Costo) 53%

El tiempo de ciclo de proceso es de 12 minutos, de los cuales corresponde 6 minutos que
agrega valor y 6 minutos restantes no agregan valor y representa el 50% de eficiencia.
El costo empleado es de $5,40 de los cuales corresponde $2,86 agregan valor y $2,54 no
agregan valor generando una eficiencia del 53%.
Novedades Cualitativas
= Generalmente el estibador o el chofer son los que reciben los reclamos reciben.
= Los reclamos frecuentes son por los productos que ofrecen los vendedores y que no
existe en inventarios o por el incremento de precios.
= No existe buzdn de sugerencias y reclamos.
= Regularmente no se le encuentra al gerente por lo que se informa a la persona
encargada en su momento.
= El gerente reacciona de una manera impulsiva hacia los colaboradores.

= El cliente generalmente no acepta la solucion.

Atentamente:
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(NFORME DB NOVEDADES ENCONTRADAS

5 MULTISA

ATy
%--- HHH MULTICOMERCIO SALAZAR

Para: Hugo Salazar

Gerente General de “MULTISA”

De: Cristian Salazar

Asunto: Andlisis del Subproceso: Distribucion de mercaderia a domicilio (PYMES y
tiendas)

Lugar y Fecha: Latacunga, 25 de julio del 2008

En base al andlisis del diagrama de proceso: Distribucién de mercaderia a domicilio
(PYMES vy tiendas), se encontraron las siguientes novedades:

Novedades Cuantitativas

Entrada Facturas de ventas Tiempo 203 minutos
Salida Productos entregados en el negocio del cliente Costo $124,76
Frecuencia Diario Eficiencia (Tiempo) 65%
Volumen 6 de 3 carros Eficiencia (Costo) 74%

El tiempo de ciclo de proceso es de 203 minutos, de los cuales corresponde 132 minutos
que agrega valor y 71 minutos restantes no agregan valor y representa el 65% de eficiencia.
El costo empleado es de $124,76 de los cuales corresponde $91,70 agregan valor y $32,86
no agregan valor generando una eficiencia del 74%.
Novedades Cualitativas
= Existen clientes con pedidos inmediatos, afectando a la planificacion que tienen los
carros repartidores
= Las facturas no coinciden con las rutas de reparto
= Exceso de pedidos, por lo que, se sobrecarga a los carros.
= No existe una guia de remision legal
= Exceso de tiempo para embarcar el carro repartidor
= Falta de actualizar equipo de computo y entregar materiales de oficina
= Para bajar el producto, los cliente piden que se haga espacio por lo que conlleva
una demora representativa
= Hay que esperar la voluntad del cliente para que reciba los productos
= Llegan muy tarde los carros repartidores

Atentamente:
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4.6.4. Matriz de Anélisis Resumida

Cancelacion de factura por compra y
negociacion de nueva compra

Control de Calidad y Recepcion de

49%

6,66

7,03

49%

Semanal

Tabla 4.7
N: PROCESO TIEMPO COSTO FRECUENCIA | VOLUMEN
AV NAV | EFICIENCIA AV NAV EFICIENCIA
1 | Planificacion mensual de actividades 70 34 67% 226,98 | 12,92 95% Mensual 1
2 | Presupuestacion semanal de fondos 45 80 36% 28,29 30,53 48% Semanal 1

15

Control de Calidad y Recepcién de
Mercaderia

43

63%

30,10

17,50

63%

Semanal

4 s 47 36 57% 47,85 | 36,66 57% Semanal 2
Materia Prima

5 ;Tgﬂgg'on de Balanceados de pollos | g, | ¢4 56% 11363 | 65,16 64% Semanal | 2tonelada
Preparacién de morochillo partido 90 78% 364,06 | 91,63 80% Semanal 1(200QQ)

15

8 | Fijacion de precios 15 21 42% 5,55 7,77 42% Semanal 15

9 Ventas _en el Comisariato 3 1 75% 1,05 034 76% Diario ZGQ por
(Autoservicio) cajera

10 | Ventas en el Comisariato (Asistida) 3 3 50% 1,04 1,03 50% Diario 40

11 | Ventas al por mayor (Comisariato) 13 17 43% 8,05 5,91 58% Diario 15

12 | Ventas al por mayor (Pre Ventas) 14 6 70% 4,76 2,04 70% Diario 6?/53‘:31)0 !

13 | Administracién de Recurso Humano 90 45 67% 333 23,35 59% Anual 2

14 | Manejo Publicitario 15 20 43% 7,60 10,89 41% Anual 2

15 | Atenciény Solucién a reclamos 6 6 50% 2,86 2,54 53% Diario 6
Distribucion de mercaderia a domicilio o o - 6de3

16 (PYMES y tiendas) 132 71 65% 91,70 32,86 74% Diario carros

OBSERVACIONES

No existe una real participacion de los colaboradores para cumplir los
objetivos, ademés falta planificacién y seguimiento adecuada para
presupuesto.

Como no existe un formato de orden de compra bien establecido, las
romociones y descuentos no son las acordadas en la negociacion

Falta de experiencia del jefe de produccion para observar la calidad de
materia prima, por ende la toma de decisién son pocos oportuna, como
también se necesita actualizar equipos y herramientas y por Gltimo se
utiliza tiempos en exceso que no agregan valor

Lo que més afecta en la empresa es la falta de un Administrador y
bodeguero para el comisariato, asi como también la de capacitacion al
jefe de bodega, ademas los proveedores no tienen tiempo establecido
para entregar la mercaderia, como también falta de actualizar equipo de
computo, para mayor agilidad

El margen de rentabilidad de cada producto ya se encuentra
determinados, sin embargo existe errores al momento de establecer
precios ya sea por la mala informacién que recibe la asistente de
adquisicién como también la falta de capacitacion, ademas falta de
comprometimiento de los colaboradores porque no tienen manual de
funciones ni obligaciones. El proceso de Ventas al por mayor
(Comisariato), molesta al cliente, porque tiene que trasladarse al las
bodegas de la empresa.

Bésicamente la falta de un manual de funciones afecta a la
administracion de recursos humanos, porque no se estableces funciones
ni responsabilidad, asi como también afecta a la seleccion de personal,
y el personal administrativo poco le interesa la publicidad, los elevados
reclamos son causados por la falta de productos y elevados precios

La falta de planificacion para generar una ruta de los carros como de los
vendedores afectan los tiempos que no agregan valor

Elaborado por: Autor
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4.6.5. Novedades Generales Detectadas en los Subprocesos Seleccionados

De las novedades detalladas en los diagramas de procesos se puede generalizar lo
siguiente:

Planificacion

No existe una real participacion de los colaboradores para cumplir los objetivos, ademas
falta planificacion y seguimiento adecuada para presupuesto.

Compra

Como no existe un formato de orden de compra bien establecido, las promociones y
descuentos no son las acordadas en la negociacion

Produccién

Falta de experiencia del jefe de produccion para observar la calidad de materia prima, por
ende la toma de decisién son pocos oportuna, como también se necesita actualizar equipos
y herramientas y por Gltimo se utiliza tiempos en exceso que no agregan valor

Inventario

Lo que mas afecta en la empresa es la falta de un administrador y un bodeguero en el
comisariato, asi como también la falta de capacitacion al jefe de bodega, ademas los
proveedores no tienen tiempo establecido para entregar la mercaderia, como también falta
de actualizar equipo de computo, para mayor agilidad

Ventas

El margen de rentabilidad de cada producto ya se encuentra determinados, sin embargo
existe errores al momento de establecer precios ya sea por la mala informacion que recibe
la asistente de adquisicion como también la falta de capacitacion, ademas falta de
comprometimiento de los colaboradores porque no tienen manual de funciones ni
obligaciones. El proceso de Ventas al por mayor (Comisariato), molesta al cliente, porque
tiene que trasladarse al las bodegas de la empresa para retirar su producto.

Administrativo

Basicamente la falta de un manual de funciones afecta a la administracion de recursos
humanos, porque no se estableces funciones ni responsabilidad, asi como también afecta a
la seleccion de personal, y el personal administrativo poco le interesa la publicidad, los
elevados reclamos son causados por la falta de productos y elevados precios

Logistica

La falta de planificacion para generar una ruta de los carros como de los vendedores

afectan los tiempos que no agregan valor.
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CAPITULO V
MEJORAMIENTO DE PROCESOS DE LA EMPRESA MULTISA

En el presente capitulo se elabora una propuesta de mejoramiento, basada en el analisis de
los procesos seleccionados en el capitulo anterior, buscando dar la mejor solucién a las
deficiencias encontradas.
Se proponen cambios que pueden significar una reduccién de tiempo y de costos, tomando
las siguientes acciones:
= Mejoramiento de las actividades y del proceso, en general reduciendo los tiempos y
costos.
= Fusidn de actividades o de procesos cuando el caso asi lo amerite.
» Eliminacion de actividades o de procesos, cuando las actividades no sean
necesarias.
= Creacion: de actividades o de procesos, cuando sea indispensable para el adecuado

funcionamiento del area y para la consecucion de sus objetivos.

5.1. DISENO DE LAS HERRAMIENTAS DE MEJORAMIENTO DE PROCESOS
Las Herramientas que se utilizaran son las siguientes:
» Flujodiagramacion y Hoja de 1SO

» Hoja de Mejoramiento

5.1.1. Flujodiagramacion y Hoja ISO

Flujodiagramacion: “Es la representacion simbolica o pictérica de un procedimiento
administrativo, también se lo denomina flujo grama, carta de flujo de procedimientos, es
un diagrama que expresa graficamente las distintas operaciones que componen un

procedimiento o parte de éste, estableciendo su secuencia cronolégica”*

La simbologia que se va a utilizar es la siguiente:

“* Gémez Guillermo 2002 Organizacion y Métodos Mc GRAW HILL México, p.287, 288
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Hay una operacién cada vez que una
forma o documento es cambiado
intencionalmente en cualquiera de sus

caracteristicas.

Agrega valor

Hay una inspeccion cada vez que una
forma o documento es examinado para
identificarlo o para verificar su

cantidad, calidad o caracteristicas.

No agrega valor

Ocurre una demora a una forma o
documento cuando las condiciones de
trabajo no permiten o requieren la
ejecucién de la siguiente accion

planeada.

No agrega valor

Ocurre almacenamiento cuando una
forma o documento es guardado o
protegido contra un traslado no
autorizado; cuando es archivado

permanentemente.

No agrega valor

Hay un transporte cada vez que una
forma o documento se mueve, excepto
cuando dicho movimiento es parte de

una operacion o de una inspeccion.

No agrega valor

Terminal, indica el inicio o la
terminacion del flujo, que puede ser

accion o lugar.

No agrega valor

Documento, representa cualquier tipo
de documento que entre, se utilice, se

genere o salga de | procedimiento.

Agrega valor cuando esta

junto a una operacion

Conector, representa una conexion o
enlace de una parte del diagrama de

flujo con otra parte lejana del mismo

No agrega valor

Decision o alternativa, indica un punto
dentro del flujo en que son posibles

varios cambios.

No agrega valor

ol <] G

Actividad de  procesamiento 0
almacenamiento automatico de datos,

con computadores, impresoras, etc.

Agrega valor cuando esta

junto a una operacion

I

Pasa a otro proceso

No agrega valor

Linea de Comunicacion: Representa

la transmision de informacion de un
lugar a otro mediante lineas telefonicas,
telegréficas, de radio, etc. (Recibe

informacién).

No Agrega Valor

Linea de Comunicacion: Representa

la transmision de informacion de un
lugar a otro mediante lineas telefonicas,
telegréficas, de radio, etc. (Emite

informacién).

No Agrega Valor
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Hoja 1SO.- Esta herramienta permite describir y documentar los procesos de la organizacion, detallando de la mejor manera el objetivo,

alcance, responsables de las actividades, terminologia a utilizarse y los cambios que se incorporen en los procesos.

El formato para las Flujodiagramacion y Hojas I1SO es el siguiente:

MULTISA FLUJODIAGRAMACION Y HOJA ISO

Proceso:
Codigo: |Fecha: | |Status : |
Objetivo:
Desde
Alcance: asia
Entradas:
Salidas:
Responsable:
Frecuencia: Volumen:
Tiempo: Costo:
Eficiencia en Tiempo: Eficiencia en Costos:
TIEMPO COSTO
Ne° ACTIVIDAD | Responsable 1| Responsable 2| Responsable 3| Responsable 4| Responsable 5 OBSERVACIONES/PROPUESTA DE MEJORA
AV NAV | AV NAV
TOTAL
CAMBIOS TERMINOLOGIA PROCESOS QUE TIENEN RELACION FORMULARIOS
MEJORA
FUSION
CREACION
ELIMINACION
Elaborado por: Supervisado por: Autorizado por:
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5.1.2. Hoja de Mejoramiento

Este formato destaca la situacién actual en tiempos, costos, eficiencia y problemas asi
como las mejoras respectivas expresadas en la Flujodiagramacion y Hoja 1SO. Ademas
expresa la cuantificacion de las diferencias y de los beneficios esperados.

HOJA DE MEJORAMIENTO

PROCESO

RESPONSABLE

CODIGO

ENTRADA

SALIDA

PROBLEMAS DETECTADOS

SOLUCIONES PROPUESTAS

SITUACION ACTUAL

TIEMPO COSTO

EFICIENCIA
TIEMPO

EFICIENCIA
COSTO

FRECUENCIA

VOLUMEN

SITUACION

PROPUESTA

TIEMPO COSTO

EFICIENCIA
TIEMPO

EFICIENCIA
COSTO

FRECUENCIA

VOLUMEN

SITUACION

DIFERENCIA

TIEMPO COSTO

EFICIENCIA
TIEMPO

EFICIENCIA
COSTO

FRECUENCIA

VOLUMEN

BENEFICIO

ESPERADO

TIEMPO

COSTO

Elaborado por: Autor
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5.2.

APLICACION DE LAS HERRAMIENTAS EN CADA PROCESO, SELECCIONADO Y ANALIZADO

[%M FLUJODIAGRAMACION Y HOJA I1SO
———
Proceso: Planificacion mensual de Actividades
Codigo: FM PA-001 |Fecha: | 01/08/2008 |status { Gobernante Propuesto
Objetivo: Determinar mensualmente los objetivos y metas, para alcanzar a corto plazo beneficios para los clientes internos y externos de la empresa
Alcance: Desde |Contempla desde la reunién con los representantes de las areas de la empresa, deteccién de necesidades e identificacion de problemas
) Hasta |Aprobacion y difusion del plan
Entradas: Necesidades de planificar objetivos y metas
Salidas: Plan mensual elaborado y difundido
Responsable: Gerente General
Frecuencia: Mensual Volumen: 1
Tiempo: 60 Costo: 83,76
Eficiencia en Tiempo: 95% Eficiencia en Costos: 99%
Gerent N — TIEMPO COSTO
o erente epresentante uxiliar
N ACTIVIDAD el g Contable | Subgerente A Y AV A OBSERVACIONES/PROPUESTA DE MEJORA
Organiza la reunién con los representantes de cada area, INICIO L R ; .
. - La reunion se realizara el primer dia Lunes de
1 |los cuales concurren con la informacién de los problemas y 2 0,76 dam las 8 AM
necesidades de cada area cadames alas
Identifican problemas de la empresa, establecen y depuran L] Llevan la informacién de los problemas y
2 |los objetivos y metas para solucionarlos mediante el 35 74,88 soluciones de la cada uno de las &areas con sus
planteamiento de iniciativas estratégicas respectivos costos
3 Toma nota del plan de actividad mensual los objetivos y - 5 173 El documento del plan de actividades mensual
metas ! contara con las firmas de todos los participantes
4 | Transcribe el documento en el computador e imprime @ < 5 1,73 SIN
h - Gerente General debe aprobar con su
3 |[P.A. L
5 |Revisa y aprueba los objetivos y metas de la empresa [PA] 2 0,76 respectiva firma
l 6)(CC Visita en cada area de trabajo para informar los
6 [Difunde a los colaboradores de la empresa 10 3,54 objetivos y metas del mes y envia por internet a
ﬁ cada una de las bodegas
7 Archiva una copia del documento para su posterior V 1 035 SIN
seguimiento FIN :
TOTAL 57 3 82,65 1,11
CAMBIOS TERMINOLOGIA PROCESOS QUE TIENEN RELACION FORMULARIOS
MEJORA 2 _|P.A.= plan mensual de actividades Planificacion Estratégica Plan_mensual de actividades
FUSION 0 Planificacion Estrateg|ca:e§ e?l proceso (_:le desarrollo e implementacion Todos los demas
de planes para alcanzar propdsitos y objetivos
CREACION 4 |Objetivos= es una situacion deseada que la empresa intenta lograr
ELIMINACION 2 Metas= es el punto final alcanzado
Representante de areas= Son los jefes del area de trabajo
Elaborado por: Supervisado por: Autorizado por:
Cristian Salazar Sra. Mariana Guanoluisa Sr. Hugo Salazar
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HOJA DE MEJORAMIENTO

PROCESO Planificacion Mensual de Actividades
RESPONSABLE Gerente General CODIGO| FM PA-001
ENTRADA | Necesidades de planificar Plan mensual elaborado y
o SALIDA|
objetivos y metas difundido

PROBLEMAS DETECTADOS

= Existe impuntualidad

= Desacuerdo con el dia de la reunion

= No existe motivacion

= Tienen recelo exponer los problemas y necesidades de la empresa

= No todo el personal apoya con ideas de solucién

= No existe documento para detallar los objetivos y metas

SOLUCIONES PROPUESTAS
= Lareunion se realizara el primer dia Lunes de cada mes a las 8 AM

= Los representantes de areas llevan la informacion de los problemas y soluciones

de cada una de las areas con sus respectivos costos

» El documento del plan de actividades mensual contard con las firmas de todos

los participantes

= Gerente General debe aprobar con su respectiva firma

= Subgerente visita en cada area de trabajo para informar los objetivos y metas del

mes y envia por Internet a cada una de las bodegas

SITUACION ACTUAL
EFICIENCIA| EFICIENCIA
TIEMPO COSTO TIEMPO COSTO |FRECUENCIA VOLUMEN
104 239,9 67% 95% Mensual 1
SITUACION PROPUESTA
EFICIENCIA| EFICIENCIA
TIEMPO COSTO TIEMPO COSTO |FRECUENCIA VOLUMEN
60 83,76 95% 99% Mensual 1
SITUACION DIFERENCIA
EFICIENCIA | EFICIENCIA
TIEMPO COSTO TIEMPO COSTO |FRECUENCIA VOLUMEN
44 156,14 28% 4% Mensual 1
BENEFICIO ESPERADO
TIEMPO COSTO
44*12 | 528 156,14*12 | $ 1.873,69
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ek PLAN MENSUAL DE ACTIVIDADES
RESPONSABLE: MES DE: CODIGO:
PROGRAMAS PROYECTOS Y ACTIVIDADES PRESUPUESTO FECHA
OBJETIVO: RESPONSABLE INGRESO | EGRESO INICIO FINAL OBSERVACIONES
ACTIVIDADES
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
CUBRIR OBLIGACIONES FIJAS
1
2
3
4
TOTAL
Desarrollo porcentual %
Aplicacion porcentual %
ELABORADO POR APROBADO POR REPRESENTANTE DE AREA
CARGO

Elaborado por: Autor
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Gréfico 5.1

Planificacién mensual de EFICIENCIA EFICIENCIA
Actividades TIEMPO TIEMPO COSTO COSTO
SITUACION ACTUAL 104 67% $ 239,90 95%
SITUACION PROPUESTA 60 95% $ 83,76 99%
250+
200
150
100
50+
O,
TIEMPO COSTO
OSITUACION ACTUAL OSITUACION PROPUESTA
100%
80% 7%

60%-

40%-

20%

0%-

EFICIENCIA EFICIENCIA
TIEMPO COSTO
OSITUACION ACTUAL  OSITUACION PROPUESTA

Elaborado por: Autor
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FLUJODIAGRAMACION Y HOJA ISO

Proceso: Presupuestacion semanal de fondos
Codigo: FM PF-001 |Fecha: | 01/08/2008 [status { Gobernante Propuesto
Objetivo: Determinar el presupuesto semanal a fin de conocer los ingresos y egresos pertinentes, para el desarrollo normal de las actividades de la empresa
Alcance: Desde |Contempla desde la reunién con el personal administrativo y financiero y la deteccién de necesidades requerida semanales
i Hasta |Aprobacién del presupuesto semanal
Entradas: Necesidades de contar con un presupuesto semanal de fondos
Salidas: Presupuesto de trabajo semanal
Responsable: Gerente General
Frecuencia: Semanal Volumen: |1
Tiempo: 31 Costo: ]11,20
Eficiencia en Tiempo: 90% Eficiencia en Costos: 90%
Gerent Jefe d Cobranza - TIEMPO COSTO
No ACTIVIDAD erente Contador €€ 0€ | atencion al OBSERVACIONES/PROPUESTA DE MEJORA
General adquisicién Sl AV NAV AV NAV
INICIO
1 |Reune al personal Administrativo y Financiero 1 2 0,7632 La reunién se realizara todos los dias sdbados
Reunira la informacién necesaria del
2 |Entrega informacién del presupuesto semanal de ventas HCX 5 1,7509 presupuesto de ventas y enviara via intranet al
area de contabilidad
@ (GG Reunira la informacién necesaria del
3 |Entrega informacion del presupuesto semanal de compras 5 1,8617 presupuesto de compras y enviara via intranet
al area de contabilidad
Elabora el presupuesto semanal consolidado con las
actividades que se van a realizar durante al semana Seréa enviado via intranet al Gerente General
4 proyectando los ingresos que se obtendran y las GD < 5 18617 para su aprobacion
obligaciones que se van a cubrir
5 | Revisa el presupuesto semanal consolidado 5 2 0,763153 S/IN
: <
6 |Aprueba el presupuesto semanal consolidado 1 0,3816 Imprime el presupuesto con la respectiva firma
7 Difunde el presupuesto semanal consolidado a los @(:( 10 3,4464 Vrlzgi Te(;?:2eanrwza;12;adt§ft:)e:30psariIr:jgmgrr °
representantes de cada area ! p p . yenviap
Internet al area de bodega y produccion
Archiva el presupuesto consolidado para su posterior
8 seguimiento 1 0,37 SN
FIN
TOTAL 28 3 |10,065 1,14
CAMBIOS TERMINOLOGIA PROCESOS QUE TIENEN RELACION FORMULARIOS
MEJORA 2 P.F.= Presupuesto Semanal consolidado Planificacion Estratégica
FUSION 0 Todos los demas procesos Presupuesto Semanal consolidado
CREACION 3
ELIMINACION 2

Elaborado por:

Supervisado por:

Autorizado por:

Cristian Salazar

Sra. Mariana Guanoluisa

Sr. Hugo Salazar
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HOJA DE MEJORAMIENTO

PROCESO Presupuestacién semanal de fondos
RESPONSABLE Gerente General CODIGO| FM PF-001
Necesidades de  contar con un Presupuesto de trabajo
ENTRADA SALIDA
presupuesto semanal de fondos semanal

PROBLEMAS DETECTADOS

Interrupciones frecuentes

Existe variedad de propuestas sin ningun valor

Informacion poco eficiente

Existe dudas acerca de la certeza del presupuesto y no existe documento de
respaldo

Falta de seguimiento para la ejecucion del presupuesto

SOLUCIONES PROPUESTAS

La reunién se realizard todos los dias sabados par evitar las interrupciones
frecuentes.

Cobranza — atencion al cliente, retine la informacion necesaria del presupuesto de
ventas y enviard via intranet al &rea de contabilidad para que la informacién sea mas
real.

El Jefe de Adquisicion retne la informacion necesaria del presupuesto de compras y
enviara via intranet al area de contabilidad.

El contador consolidara toda la informacion para realizar el presupuesto.

El contador enviara via intranet al Gerente General para su aprobacion.

Gerente General imprime el presupuesto con la respectiva firma.

El Jefe de Adquisicion visita en cada area de trabajo para la informacion y
seguimiento del presupuesto semanal de fondos y envia por Internet al &rea de

bodega y al &rea de produccion

SITUACION ACTUAL
EFICIENCIA| EFICIENCIA
TIEMPO COSTO TIEMPO COSTO FRECUENCIA VOLUMEN
125 58,82 36% 48% Semanal 1
SITUACION PROPUESTA
EFICIENCIA | EFICIENCIA
TIEMPO COSTO TIEMPO COSTO FRECUENCIA VOLUMEN
31 11,20 90% 90% Semanal 1
SITUACION DIFERENCIA
EFICIENCIA | EFICIENCIA
TIEMPO COSTO TIEMPO COSTO FRECUENCIA VOLUMEN
94 47,62 54% 42% Semanal 1
BENEFICIO ESPERADO
TIEMPO COSTO
94*52 | 4888 47,62*52 [ $ 2.476,19
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PRESUPUESTO SEMANAL CONSOLIDADO

L
—
RESPONSABLE:

MES DE: CODIGO:
PROGRAMAS PROYECTOS Y ACTIVIDADES PRESUPUESTO EJECUTADO PAGADO
OBJETIVO ACTIVIDADES RESPONSABLE FECHA $ FECHA $ $ OBSERVACIONES
11
1 12
13
2.1
2 2.2
2.3
3.1
3 32
3.3
ELABORADO POR APROBADO POR REPRESENTANTE DE AREA
CARGO
Elaborado por: Autor
Grafico 5.2
CUADRO COMPARATIVO
. EFICIENCIA EFICIENCIA
Presupuestacion semanal de fondos TIEMPO COSTO
P TIEMPO COSTO
SITUACION ACTUAL 125 36% $ 58,82 48%
SITUACION PROPUESTA 31 90% $ 11,20 90%
140-
120 i
100- |
80 1 :
60 i
40
20
0,
TIEMPO COSTO
OSITUACION ACTUAL OSITUACION PROPUESTA
100%:-
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ool 48%
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EFICIENCIA EFICIENCIA
TIEMPO COSTO
O SITUACION ACTUAL OSITUACION PROPUESTA

Elaborado por: Autor
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AMIULTISA

FLUJODIAGRAMACION Y HOJA I1SO

Proceso: Cancelacion de factura por compray negociacion de nueva compra
Codigo: FM PDC-001 |Fecha: | 01/08/2008 |status { Basicos Propuesto
Objetivo: Buscar promociones y descuentos de los proveedores para incrementar en un 10% el nivel de ventas y generar beneficios para los clientes.
Alcance: Desde |Cancelacion de la factura anterior al proveedor
) Hasta |Generacion de la orden de compra con sus respectivo descuento y promocién
Entradas: Reunién con el proveedor y cancelacion de facturas
Salidas: Orden de compra
Responsable: Jefe de adquisicion
Frecuencia: Semanal Volumen: |15
Tiempo: 20 Costo: ]7,00
Eficiencia en Tiempo: 90% Eficiencia en Costos: 90%
Ne ACTIVIDAD Jefe de Contador Asistente de TEmeo CosTo OBSERVACIONES/PROPUESTA DE MEJORA
adquisicién adquisicién AV NAV AV NAV
INICIO sz s s
Elabora reporte impreso de las cuentas por pagar a _Se reunirdn 2 dias a la semana, los d|a_s lunes y
1 X . L 1 0,3723 jueves para cancelar las facturas y realizar a la
proveedores y remite al jefe de adquisicion <
vez la orden de compra
La reunién debe realizarse en una oficina
2 |Realiza reunién con el proveedor 1 0,3723 independiente para que no exista contacto con
los clientes e interrupciones
La orden de compra servira para que el acuerdo
Verifica saldo de factura con el reporte de cuentas por de la negociacién quede en constancia y no
3 1 0,344637 .
pagar y Orden de compra existe novedades al momento de cancelar las
facturas de compras.
4 |Cancela de factura anterior 2 0,7447 Se procurara cance_lgr solo con cheques y se
registra la cancelacion en la computadora
5 |Entrega la orden de requisicion de bodega al jefe de GP 1 0,3446 La informacién de la Orden de requisicién
adquisicion ’ constara el respectivo stock de bodegas
6 Comienza la negociacion - Oferta de producto, promocién 8 27571 Capacitaciéon semestral con temas de
y descuentos ’ negociacion
-
7 |Realiza la compray genera la orden de compra 5 1,7232 Toda compra se registrara en el documento de
orden de compra
Registra el documento de orden de compra para su
8 seguimiento 1 0,344637 SIN
TOTAL 18 2 |6,3143 0,69
CAMBIOS TERMINOLOGIA PROCESOS QUE TIENEN RELACION FORMULARIOS
MEJORA 5 O.R. = Orden de Requisiciéon Fijacion de precios Orden de requisiciéon
FUSION 1 O.C. = Orden de compra Control de mercaderia Orden de compra
CREACION 2 Stock=Las existencias son aquellos bienes e la empresa necesita Control de Materia Prima
ELIMINACION 0 almacenar para incorporarlos al proceso productivo o como mercaderias Presupuestacion de fondos

Elaborado por:

Supervisado por:

Autorizado por:

Cristian Salazar

Sra. Mariana Guanoluisa

Sr. Hugo Salazar
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HOJA DE MEJORAMIENTO

PROCESO Cancelacion de factura por compra y negociacion de nueva compra

RESPONSABLE Jefe de adquisicion CODIGO | FM PDC-001

ENTRADA |Reunion con el proveedor y| SALIDA | Orden de compra

cancelacion de facturas

PROBLEMAS DETECTADOS

Existe bastante interrupciones

Falta de seleccion de proveedores

Exceso de demora, porgue se cancela solo en monedas a los pequefios proveedores
Algunos Proveedores no tiene descuentos ni promociones

Los proveedores no cumple con la negociacion en 20%, ya sea por incremento de
precios o por incumplimiento de los cupos determinados de compras

No existe un formato de orden de compra, que pueda constar las compras, como

también, las promociones y descuentos

SOLUCIONES PROPUESTAS

El Jefe de Adquisicion y proveedor se reunirdn 2 dias a la semana, los dias lunes y
jueves para cancelar las facturas y realizar a la vez la orden de compra, de ésta manera
se evitara las interrupciones.

La reunion debe realizarse en una oficina independiente para que no exista contacto con
los clientes de la empresa, de igual manera la asistente de adquisicion se encargara de
registrar a todos los proveedores de la empresa.

La orden de compra servira para que el acuerdo de la negociacion quede en constancia y
no existe novedades al momento de cancelar las facturas de compras.

Se procuraré cancelar solo con cheques para mayor control y se registra la cancelacién
en la computadora

La informacién de la Orden de requisicién constara el respectivo stock de bodegas y
firmado por el bodeguero

El Jefe de Adquisicion tendra capacitacion semestral con temas de negociacién para que
pueda obtener promociones y descuentos.

Toda compra se registrara en el documento de orden de compra

SITUACION ACTUAL

TIEMPO COSTO TIEMPO COSTO FRECUENCIA VOLUMEN

EFICIENCIA] EFICIENCIA

37 13,69 49% 49% Semanal 15

SITUACION PROPUESTA

TIEMPO COSTO TIEMPO COSTO FRECUENCIA VOLUMEN

EFICIENCIA | EFICIENCIA

20 7,00 90% 90% Semanal 15

SITUACION DIFERENCIA

EFICIENCIA | EFICIENCIA

TIEMPO COSTO TIEMPO COSTO |FRECUENCIA VOLUMEN
17 6,69 41% 41% Semanal 15
BENEFICIO ESPERADO
TIEMPO COSTO
17*15*52 | 13260 6,69*15*12 [$ 5.215,43
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S e Y N:000
BODEGA QUE SOLICITA
FECHA DE PEDIDO FECHA DE ENTREGA |
N: CANTIDAD UNIDAD ARTICULOS
1
2
3
4
5
Firma del bodeguero Firma del comprador
ORDEN DE COMPRA
spuvTisal N:000
PROVEEDOR : [NOMBRE DEL VENDEDOR: [TELEFONO |
FORMA DE PAGO
Orden de Reqguisicion N:
FECHA DE PEDIDO FECHA DE ENTREGA
. . PRECIO PRECIO PVP PVP Cajas
N: ARTICULO CANTIDAD UNTARID | TOTAL PROMOCIONES | DESCUENTOS Unitario o bultos
1
2
3
4
9
COSTO TOTAL
Firma del comprador Firma del proveedor Supervisado por

Elaborado por: Autor
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Grafico 5.3

Cancelacién de factura por compray EFICIENCIA EFICIENCIA
negociacion de nueva compra TIEMPO TIEMPO COSTO COSTO
SITUACION ACTUAL 37 49% $ 13,69 49%
SITUACION PROPUESTA 20 90% $ 7,00 90%
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Elaborado por: Autor
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FLUJODIAGRAMACION Y HOJA ISO

Proceso: Control de Calidad y Recepcién de Materia Prima
Codigo: FM CCR-001 |Fecha: | 01/08/2008 |Status { Basico Propuesto
Objetivo: Mejorar la calidad de producto procesado para incrementar la productividad en un 15% y de esta manera cubrir con la demanda de los clientes
. Desde |Ingreso de la factura de compra
) Hasta |Ubicacién y organizacion de la materia prima lista para la produccion
Entradas: Materia Prima
Salidas: Materia prima lista para produccion
Responsable: Jefe de produccion
Frecuencia: Semanal Volumen: 2
Tiempo: 50 Costo: 50,92
Eficiencia en Tiempo: 84% Eficiencia en Costos: 84%
; TIEMPO COSTO
Ne ACTIVIDAD AeBEiRds L Subgerente OBSERVACIONES/PROPUESTA DE MEJORA
adquisicion produccion AV NAV AV NAV
INICIO
1 |Recibe factura de compra 1 1,0083 S/IN
2 |Verifica la Factura con la Orden de compra .FI 2 2,017 |S/N
P '
l
Controla el peso y calidad de Materia Prima y llena orden —| Llenay firma el formulario de orden de ingreso y
3 de ingreso a bodega y destino m 2 2,090 destino,
[
4 Em.”‘? la autorlz_auo_n al Jefe de produccion para d‘) II 1 1,008 La autorizacion es la orden de ingreso y destino
recibir la Materia Prima
5 |Revisa frecuentemente el peso y calidad de Materia Prima 5 2 2,036 Jefe de PFO(}QCCIOH tlene_qu_,le tener organ!zado
el espacio fisico para recibir la materia prima
6 |Recibe la materia prima < 20 40,724 Construpaon de un trasportador sin fin y su
respectiva tolva
v Se registra en el kardex del sistema fénix y
7 |Registra el ingreso de materia prima 2 2,036 |enviara por internet la informacién de ingreso de
< materia prima
TOTAL 42 8 |42,741 8,18
CAMBIOS TERMINOLOGIA PROCESOS QUE TIENEN RELACION FORMULARIOS
MEJORA 4 OID= Orden de ingreso y destino Fijacion de precios Orden de ingreso y destino
. Materia Prima=son los recursos a partir de los cuales se obtienen Cancelacion de facturas de y negociacion
FUSION 0 )
productos elaborados o semi elaborados de nueva compra
CREACION Control de mercaderia
ELIMINACION 2 Distribucién de mercaderia a domicilio
Ventas en el comisariato
Ventas al por mayor

Elaborado por:

Supervisado por:

Autorizado por:

Cristian Salazar

Sra. Mariana Guanoluisa

Sr. Hugo Salazar
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HOJA DE MEJORAMIENTO

PROCESO Control de Calidad y Recepcion de Materia Prima
RESPONSABLE Jefe de produccién CODIGO FM CCR-001
ENTRADA | Materia Prima SALIDA | Materia prima lista para produccion

PROBLEMAS DETECTADOS

Falta de experiencia del Jefe de Produccion para observar la calidad de materia prima
Los quintales de morochillo no vienen con el peso acordado, también el producto llega
himedo perdiendo peso al momento de secar.

Falta de toma de decision oportunas por parte del operario.

Espera a que llegue la materia prima para realizar el espacio fisico, es decir, la bodega
no Se encuentra organizada.

Mucho tiempo para desembarcar porque los estibadores tiene que subir 2 pisos para
ubicar el producto.

Documento mal estructurado para el traslado de mercaderia.

Demora en ponerse el overol y ubicar las herramientas para empezar a producir.

SOLUCIONES PROPUESTAS

La calidad de materia prima es controlada por el Subgerente, ademas llena y firma el
formulario de orden de ingreso a bodega y destino,

La autorizacién para el ingreso de materia prima es la orden de ingreso a bodega y
destino.

Jefe de Produccion tiene que tener organizado el espacio fisico para recibir la materia
prima

Para mayor agilidad y optimizar el tiempo se debera construir un trasportador sin fin'y
su respectiva tolva para subir el producto.

El ingreso de Materia Prima se registra en el kardex del Sistema Fénix y enviard por
Internet la informacion de ingreso de Materia Prima. Ademas se construird un closet

para la ropa de trabajo y herramientas.

SITUACION ACTUAL
EFICIENCIA | EFICIENCIA
TIEMPO COSTO TIEMPO COSTO FRECUENCIA VOLUMEN
83 84,51 57% 57% Semanal 2
SITUACION PROPUESTA
EFICIENCIA| EFICIENCIA
TIEMPO COSTO TIEMPO COSTO FRECUENCIA VOLUMEN
50 50,92 84% 84% Semanal 2
SITUACION DIFERENCIA
EFICIENCIA | EFICIENCIA
TIEMPO COSTO TIEMPO COSTO FRECUENCIA VOLUMEN
33 33,59 27% 27% Semanal 2
BENEFICIO ESPERADO
TIEMPO COSTO
33*2*52 | 3432 33,59*2*52 [ $ 3.493,36
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ORDEN DE INGRESO Y DESTINO

Iii L L] |;l;]$45..] N:000
Fecha: Proveedor: Traslado N:
Factura N: Carro N:
Orden de compra N: Referencia de ingreso N:
TIPO DE ENTRADA
Compra Traslado Devolucién Ajuste otros
R Unidad de Bodega Bodega Bodega
N Detalle medida Principal Maldonado Pichul TOTAL
TOTAL
Autorizado Por: Entregado Por Recibido Por: Contabilizado Por

Elaborado por: Autor
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Gréfico5.4

Control de Calidad y Recepcion de EFICIENCIA EFICIENCIA
Materia Prima TIEMPO TIEMPO cosSTO COSTO

SITUACION ACTUAL 83 57% $ 84,51 57%
SITUACION PROPUESTA 50 84% $ 50,92 84%
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Elaborado por: Autor
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FLUJODIAGRAMACION Y HOJA ISO

Proceso: Preparaciéon de Balanceados de Pollos y Cerdos
Codigo: FM P-001 [Fecha: | 01/08/2008 [status | Basico Propuesto
Objetivo: Aprovechar los recursos necesarios para que empresa sea mas competitiva y productiva en el mercado con la produccién de balanceados
Desdelorden de produccion
Alcance: -
Hasta |Repart|r el balanceado a cada bodega de la empresa
tradas: Materia Prima para la elaboracion de balanceado de pollos v cerdos
|Salidas: Producto terminado y repartido a cada bodega
[Responsable: Jefe de produccion
Frecuencia: Semanal Volumen: I2 (Tonelada)
iempo: 88 Costo: 114,74
ficiencia en Tiempo: 82% Eficiencia en Costos: 81%
Chofter, TIEMPO COSTO
Ne ACTIVIDAD Asistente de Jefe de estibador de OBSERVACIONES/PROPUESTA DE MEJORA
adquisicién produccién renarto AV NAV AV NAV
oo La produccién de Balanceado se realiza los dias
1 |Envia la orden de produccién al jefe produccion [ 1 1,01 Miércoles y Sabados por la mafiana y la orden
de produccioén sera enviada por Internet

Para realizar el balanceado el operario tiene que|
1 1,018 utilizar los equipos y herramientas caso
contrario sera sancionado

2 |Se pone la ropa de trabajo

Realiza mantenimiento preventivo a la maquina de mezclar,
cosedora

Limpiar, engrasar y ajustar las partes de la

2 2,036 maquina de mezcla y cosedora

Se transporta con la ayuda del transportador

4 |Traslada la materia prima a la maquina mezcladora P N
metalico de rodillo

5 5,090

5 |Enciende la mezcladora 1 1,02 Activa la maquina mediante PLC computarizado

Buscar Materia Prima (Manteca de Palma) de

6 |Mezcla los componentes de balanceado en la mezcladora A N
contextura suave para optimizar el tiempo

5 5,09

Con PLC computarizado la produccién tendra
20 20,36 un tiempo de 30 min. maximo para terminar de
elaborar el balanceado

7 |Elabora el balanceado

Anticipar la compra de repuestos para no

8 |Inspeccién de la produccion 1,018 detener la produccion

9 |Ensacado, pesado y cosido 15 15,27 En la Pesadora y ensacadora automatica

10 |Arruma el producto terminado 10 10,18 Arru'm_a con la "’?y“da de una trasportador
metalica de rodillo

11 |Registra la produccion 1 1,018 Reglstro de produccién en Ie_1 computadqra y es
enviado por Internet la cantidad producida.

—

Se repartira a las bodega 2 veces por semana,

12 |[Embarca en los carros repartidores 20 40,49 los dias Miércoles y _S_abe}dos por la tarde, y
para embarcar se utilizara el transportador

metalico de rodillo

Registro en la computadora e imprime el
documento de traslado y para cada reparto a
1 1,018 bodega existe un documento de traslado
firmado por el Jefe de producciéon y chofer
responsable

Una vez que llegue el carro repartidor a la

14 |Carro repartidor se traslada a las bodegas 14 " 5 10,123 |bodega pasa al proceso de control y recepcion
de mercaderia

1 W e@«i@@f%@rw

Registra el traslado de productos y entrega el comprobante
de traslado al chofer

13

TOTAL 72 16 | 93,422 21,32

CAMBIOS I TERMINOLOGIA PROCESOS QUE TIENEN RELACION FORMULARIOS
MEJORA 7 D.T.= Documento de traslado Control de Calidad y Recepcion de materia Orden de produccion
FUSION 1 PLC= Son dispositivos electronicos muy usados en Automatizacion prima Documento de traslado
CREACION 2 Transportador sinfin= Transportadores sinfin para toda clase de productos Control de Calidad y Recepcion de
ELIMINACION o O.P.= Orden de Produccioén mercaderia

Trasportador Metalico=Elevadores y transportadores en construccién

metalica con rodamientos auto lubricados

Elaborado por: | Supervisado por:
Cristian Salazar | Sra. Mariana Guanoluisa

Autorizado por:
Sr. Hugo Salazar
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HOJA DE MEJORAMIENTO

PROCESO Preparacion de Balanceados de Pollos y Cerdos

RESPONSABLE Jefe de produccion CODIGO FM P-001

ENTRADA SALIDA

Materia Prima para la elaboracion Producto  terminado vy

de balanceado de pollos y cerdos repartido a cada bodega

PROBLEMAS DETECTADOS

El jefe de produccion se demora en ubicar el overol y buscar las herramientas
Cuando no existe alguna materia prima se busca otras alternativas si las hay.
Falta de herramientas actualizadas.

Utiliza mas tiempo la mezcladora, por la dureza de la manteca de palma.

Falta de mantenimiento de las maquinas cosedora o los hilos son de baja calidad,
como también los repuestos de agujas no se encuentran en cantidad.

Falta un cinturon industrial

Falta de carros para trasladar la mercaderia a tiempo a cada uno de las bodegas
de la empresa.

Debe mejorar la estructura del documento de traslados, para mejor
entendimiento

Capacitar al operario la manera de registrar el producto en el Kéardex

SOLUCIONES PROPUESTAS

La produccion de Balanceado se realiza los dias Miércoles y Sabados por la
mafiana y la orden de produccion sera enviada por Internet

Con la construccién de un closet para ubicar la ropa de trabajo y herramientas y
para realizar el balanceado el operario tiene que utilizar los equipos y
herramientas caso contrario serd sancionado.

Antes de producir el Jefe de produccion tiene la obligacién de limpiar, engrasar
y ajustar las partes de la maquina de mezcla y cosedora

Con la construccion de un transportador metéalico de rodillo facilita la
transportacion del producto, ayudando a la integridad fisica del personal.

Activa la maquina mediante PLC computarizado

Buscar Materia Prima (Manteca de Palma) de contextura suave para optimizar el
tiempo.

Con la tecnologia de PLC computarizado la produccién tendra un tiempo de 30

min. maximo para terminar de elaborar el balanceado y poder definir costos de
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operacion mas exactos.

Anticipar la compra de repuestos para no detener la produccion

Para sellar el producto terminado se utilizard la pesadora y ensacadora
automatica de esta manera se puede ahorrar costos.

El Jefe de produccion sera capacitado periodicamente hasta que pueda registrar
la produccion en la computadora y pueda enviar por Internet la informacién de la
cantidad producida a la ayudante de adquisicion.

Se repartira a las bodega 2 veces por semana, los dias Miércoles y Sabados por
la tarde, y para embarcar se utilizara el transportador metalico de rodillo

Registro en el kardex del sistema Fénix e imprime el documento de traslado y
para cada reparto a bodega existe un documento de traslado firmado por el jefe
de produccion y chofer responsable

Una vez que llegue el carro repartidor a la bodega pasa al proceso de control y

recepcion de mercaderia

SITUACION ACTUAL

TIEMPO COSTO TIEMPO COSTO FRECUENCIA VOLUMEN

EFICIENCIA| EFICIENCIA

146 178,79 56% 64% Semanal 2

SITUACION PROPUESTA

TIEMPO COSTO TIEMPO COSTO FRECUENCIA VOLUMEN

EFICIENCIA | EFICIENCIA

88 114,74 82% 81% Semanal 2

SITUACION DIFERENCIA

EFICIENCIA | EFICIENCIA

TIEMPO COSTO TIEMPO COSTO FRECUENCIA VOLUMEN
58 64,05 26% 17% Semanal 2
BENEFICIO ESPERADO
TIEMPO COSTO
58*2*52 | 6032 64,05*2*52 B 6.660,78

DOCUMENTO DE TRASLADO
N:OOO
Fecha: Referencia de ingreso N:
Carro N: Responsable:

Motivo del Traslado B_odega Bodega Bqdega
SALIDA DE: | _Principal | Maldonado Pichul

DESTINO

. Unidad de Bodega Bodega Bodega
° Articul
N rticuto medida Principal Maldonado Pichul TOTAL
TOTAL
Entregado por Recibido por Contabilizado Por
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ORDEN DE PRODUCCION

N:OOO

PRODUCTO:

CANTIDAD:

FECHA DE INICIO:

|FECHA DE FINALIZACION:

HORA INICIO: [HORA FINAL: [RESPONSABLE:
MATERIA PRIMA DIRECTA MANO DE OBRA DIRECTA COSTOS INDIRECTOS DE
(MPD) (MOD) FABRICACION (CIF)
ORDEN DE COSTO N° DE COSTO DE COSTO CUOTA- COSTO
REQuUISICION | MATERIAL CANTIDAD PRECIO TOTAL HORAS HORAS TOTAL HORA TOTAL
TOTAL
COSTO TOTAL [ |
COSTO UNITARIO | ] FIRMA DEL RESPONSABLE
PRODUCTO: [CANTIDAD:

FECHA DE INICIO:

|FECHA DE FINALIZACION:

HORA INICIO: [HORA FINAL: |[RESPONSABLE:
MATERIA PRIMA DIRECTA MANO DE OBRA DIRECTA COSTOS INDIRECTOS DE
ORDEN DE COSTO N° DE COSTO DE COSTO CUOTA- COSTO
REQUISICION MATERIAL CANTIDAD PRECIO TOTAL HORAS HORAS TOTAL HORA TOTAL
TOTAL

COSTO TOTAL |

COSTO UNITARIO |

| FIRMA DEL RESPONSABLE

Elaborado por: Autor

Gréfico 5.5

CUADRO COMPARATIVO
Preparacion de Balanceados de Pollos EFICIENCIA EFICIENCIA
y Cerdos TIEMPO TIEMPO cosTOo COSTO
SITUACION ACTUAL 146 56% $ 178,79 64%
SITUACION PROPUESTA 88 82% $ 114,74 81%
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Elaborado por: Autor
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FLUJODIAGRAMACION Y HOJA ISO

Proceso: Preparacion de Morochillo Partido
Codigo: FM P-002 [Fecha: 01/08/2008 |status { Basico Propuesto
Objetivo: Preparar el morochillo partido con los mejores estandares de calidad para brindar al cliente valor agregado en el producto
Alcance: Desde [Orden de produccion
) Hasta |Repartir el morochillo partido a cada bodega de la empresa
Entradas: Materia Prima para la Transformacién a Morochillo Partido
Salidas: Producto terminado y repartido a cada bodega
Responsable: Jefe de produccion
Frecuencia: Semanal Volumen: |1 (lote 200QQ)
Tiempo: 324 Costo: 1365.08
|Eficiencia en Tiempo: 97% Eficiencia en Costos: 96%0
Acictonte d oo a Chofer, TIEMPO COSTO
Ne ACTIVIDAD sistente de ere de estibador de OBSERVACIONES/PROPUESTA DE MEJORA
adquisicién produccién e AV NAV AV NAV
oio La Transformacién de morochillo partido se
1 Envia la orden de produccién al Jefe de produccién para < 1 1.01 realiza los dias lunes y jueves por la mafana y
que empieze a producir ' la orden de produccién sera enviada por Internet]
al bodeguero-operario
 —
Para realizar el morochillo partido el operario
2 |Se pone la ropa de trabajo y revisa herramientas 1 1,018 tiene que utilizar los equipos y herramientas
caso contrario sera sancionado
. P N - . Limpiar, engrasar y ajustar las partes de la
Realiza mantenimiento preventivo a la maquina de moler y . Ny N
3 2 2,036 maquina de moler y cosedora, requerir
cosedora s 2
repuestos con anticipacion
El morochillo engrano se traslada con el
4 |Prepara la tolva y enciende el molino 2 2,04 transporte sin fin desde el silo hasta la tolva del
molino
. . o
5 [Realiza la transformacion del morochillo en grano 200 203,62 El Morochillo tiene que estar seco (13° De
humedad)
6 |Ejecutar al ensacado, pesado y cosido 40 40,72 En la Pesadora y ensacadora automatica
7 |Arruma el producto terminado @ 40 40,72 Arruma con la ayuda de una trasportador
metalica de rodillo
&EC T Se registra la produccién en el sistema fénix y
8 |Registra la produccion 1 1,02 es enviado por Internet a la matriz la cantidad
producida
S Se repartira a las bodegas, 2 veces por semana,
9 |Embarca en los carros repartidores 30 60,736 los dias Miércoles y Saba’dos por la tarde, y
para embarcar se utilizara el transportador
metalico de rodillo
Registro en la computadora e imprime el
N documento de traslado y para cada reparto a
10 Registra el traslado de productos y entrega el comprobante > 2,04 bodega existe un documento de traslado
de traslado al chofer " 2
firmado por el Jefe de producciéon y chofer
responsable
11 h
11 [Carro repartidor se traslada a las bodegas " 5 10,12 Una vez Ilegado_ fa la bodega pas'a al proceso de
_ control y recepcion de mercaderia
TOTAL 313 11 | 348,85 16,23
CAMBIOS TERMINOLOGIA PROCESOS QUE TIENEN RELACION FORMULARIOS
MEJORA 4 Tolva= Es un depésito y canalizacion de materiales granulares Control de Calidad y Recepcion de materia Orden de produccién
FUSION 2 Morochillo= Maiz de Costa prima Documento de traslado
CREACION 2 D.T. = Documento de traslado Control de Calidad y Recepcién
ELIMINACION o O.P.= Orden de Produccion de mercaderia

Elaborado por:

| Supervisado por: |

Autorizado por:

Cristian Salazar

| Sra. Mariana Guanoluisa |

Sr. Hugo Salazar
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HOJA DE MEJORAMIENTO

PROCESO Preparacién de Morochillo Partido
RESPONSABLE Jefe de Produccion CODIGO FM P-002
Materia Prima para la Producto terminado y repartido a
ENTRADA SALIDA
Transformacion a Morochillo Partido cada bodega

PROBLEMAS DETECTADOS

El jefe de produccion se demora en ubicar el overol y buscar las herramientas

No hay repuestos de martillos y zarandas

A veces el morochillo viene semi himedo o absorbe la humedad del ambiente

El morochillo partido es ensacado con los mismos sacos del morochillo en grano, para
lo cual hay que descoser con mucho cuidado

Depende de la malla y del estado del Insumo para mejorar el tiempo de produccion
Los repuestos de cosedora limitados

Falta un cinturdén industrial

Falta de carros para trasladar la mercaderia a tiempo a cada bodega

El documento de traslados hay que mejorarlo para mejor entendimiento

Capacitar al operario la manera de registrar el producto en el Kardex

SOLUCIONES PROPUESTAS

La Transformacion de morochillo partido se realiza los dias lunes y jueves por la
mafana y la orden de produccion sera enviada por Internet al jefe de produccion

Para realizar el morochillo partido el operario tiene que utilizar los equipos y
herramientas caso contrario sera sancionado

Antes de producir el Jefe de produccion tiene la obligacion de limpiar, engrasar y
ajustar las partes de la maquina de moler y cosedora, ademas de requerir repuestos con
anticipacion

Con la construccion un silo de almacenamiento y del transportador sin fin que llegue a
la tolva de la maquina de moler, ayudara a mejorar los tiempos de produccion.

El Morochillo tiene que estar seco (13° De humedad) y para ello hay que adquirir un
termdémetro para medir la humedad de granos.

Sellar el producto terminado con la pesadora y ensacadora automatica

El producto terminado sera arrumado con la ayuda de una trasportador metalico de
rodillo, cuidando asi la integridad fisica del personal

La capacitacion al Jefe de Produccion serd periodica hasta que pueda registrar la

produccion en el sistema Fénix y pueda enviar por Internet a la matriz la cantidad
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producida

Se repartird a las bodega 2 veces por semana, los dias Miércoles y Sabados por la

tarde, y para embarcar se utilizara el transportador metalico de rodillo

Registro en la computadora e imprime el documento de traslado y para cada reparto a

bodega existe un documento de traslado firmado por el Jefe de Produccion y Chofer

responsable

Una vez llegado a la bodega pasa al proceso de control y recepcién de mercaderia

SITUACION ACTUAL

EFICIENCIA | EFICIENCIA
TIEMPO COSTO TIEMPO COSTO FRECUENCIA VOLUMEN
418 455,69 78% 80% Semanal 1
SITUACION PROPUESTA
EFICIENCIA | EFICIENCIA
TIEMPO COSTO TIEMPO COSTO FRECUENCIA VOLUMEN
324 365,08 97% 96% Semanal 1
SITUACION DIFERENCIA
EFICIENCIA | EFICIENCIA
TIEMPO CcCOSsTO TIEMPO COSsTO FRECUENCIA VOLUMEN
94 90,61 19% 16% Semanal 1
BENEFICIO ESPERADO
TIEMPO COSTO
94*1*52 | 4888 90,61*1*52 | $ 4.711,72
Grafico 5.6
CUADRO COMPARATIVO
. . . EFICIENCIA EFICIENCIA
Preparacion de Morochillo Partido TIEMP T
P © | mempo | ©95TO | costo
SITUACION ACTUAL 418 78% $ 455,69 80%
SITUACION PROPUESTA 324 97% $ 365,08 96%
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ado por: Autor
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FLUJODIAGRAMACION Y HOJA ISO

Proceso: Control de Calidad y Recepcién de Mercaderia
Codigo: FM CCR-002 |Fecha: | 01/08/2008 |status { Basico Propuesto
Objetivo: Mejorar el control de calidad de mercaderia con el propésito de brindar al cliente un servicio eficiente y eficaz
| del d
Alcance: Desde ngr(_eso ° _provee or' - —
Hasta |Registro de mercaderia y lista para comercializar
Entradas: Factura de compra
Salidas: Mercaderia registrada y lista para ser comercializada y distribuida
Responsable: |Jefe de Bodega
Frecuencia: Semanal Volumen: 15
Tiempo: 48 Costo: 16,84
Eficiencia en Tiempo: 92% Eficiencia en Costos: 92%
Ayudante de TIEMPO COSTO
Asistente de JERER EER Bodega o
N° ACTIVIDAD "~ .~ | o Administrador- 0 Subgerente OBSERVACIONES/PROPUESTA DE MEJORA
adquisicién Bode: Cajero AV NAV AV NAV
guero .
supervisor
i L deri ibir todos los di |
) a mercaderia se recibira todos los dias, con los
1 |Recibe factura de compra del proveedor 1 0,3446 horario de 8 AM - 12 AM
2 |Verifica la Factura con la Orden de compra 1 0,345 |Control de negociacién
3 |Aprueba la factura de compra e informa al subgerente @ < 1 0,3446 Informacién por intranet
4 |Verifica en el sistema el stock de cada bodega l 4 1 0,354 |[S/N
5 [Reparte la mercaderia a las bodegas @ Il 2 0,3539 Llena la Orden de Ingreso y Destino para
[ m ! repartir a cada bodega.
6 |Controla el peso, volimen y calidad de Mercaderia 1 0,351 En caso de encqntrarse la mercaderia en mal
estado debe notificar al subgerente.
7 |Recibe la mercaderia o~ 40 14,045 Estlbadqr dg Bodega tlenle'que tener org?mzado
el espacio fisico para recibir la mercaderia
-
v Se registra en el kardex del sistema fénix y se
8 |Registra el ingreso de mercaderia (@ 2 0,702 |envia mediante internet la informacién de
FIN ingreso de mercaderia
TOTAL 44 4 |15,439 1,40
CAMBIOS TERMINOLOGIA PROCESOS QUE TIENEN RELACION FORMULARIOS
MEJORA 3 |K= Documento de ingreso Fijacion de precios Orden de Ingreso y Destino
- o . Cancelacion de facturas y negociacion
FUSION 0 |Mercaderia= Son productos para comercializar de nueva compra Orden de compra
CREACION 4 [intranet=es un conjunto de contenidos compartidos por un grupo bien Control de mercaderia Factura
ELIMINACION 1 |definido dentro de una organizacion Distribucién de mercaderia a domicilio
OID= Orden de Ingreso y Destino Ventas en el comisariato
Ventas al por mayor
Elaborado por: Supervisado por: Autorizado por:
Cristian Salazar Sra. Mariana Guanoluisa Sr. Hugo Salazar
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HOJA DE MEJORAMIENTO

PROCESO Control de Calidad y Recepcion de Mercaderia
Jefe de Bodega de la Maldonado o el
RESPONSABLE Administrador-Bodeguero del CODIGO| FM CCR-002
Comisariato
Mercaderia registrada y lista para ser
ENTRADA | Factura de compra SALIDA comercializada y distribuida

PROBLEMAS DETECTADOS
= Proveedores no tienen tiempo establecido para entregar la mercaderia
= No existe un Administrador -Bodeguero especializado en el comisariato
» Llama al Gerente en el caso de mercaderia defectuosa
= Demora Injustificada para recibir la mercaderia por la mala organizacion de productos.
» Falta de toma de decision oportuna para repartir la mercaderia entre las bodegas
= Comprobante de ingreso mal estructurado

= Actualizar el software y el equipo de computo

SOLUCIONES PROPUESTAS

» La mercaderia se recibira todos los dias, con los horario de 8 AM - 12 AM

» La Asistente de Adquisicion controla la negociaciéon del proveedor con la factura y
orden de compra

» Informacidn de aprobacion por intranet al subgerente

= Subgerente llena la Orden de Ingreso y Destino para repartir a cada bodega.

= Contratar un Administrador-Bodeguero con experiencia para que organice el
comisariato y controle la entrada y salida de mercaderia en las bodegas del comisariato

» Los Estibadores de bodegas tiene que tener organizado el espacio fisico para recibir la
mercaderia.

= Ayudante de Bodega o Cajero-Supervisor registra en el kardex del sistema Fénix y se
envia mediante Internet la informacion de ingreso de mercaderia

Nota: Este proceso es para la bodega de la Maldonado y para la bodega del comisariato y la

responsabilidad del

proceso es el Jefe de Bodega y Administrador-Bodeguero

respectivamente

SITUACION ACTUAL
EFICIENCIA | EFICIENCIA
TIEMPO COSTO TIEMPO COSTO FRECUENCIA VOLUMEN
68 47,6 63% 63% Semanal 15
SITUACION PROPUESTA
EFICIENCIA | EFICIENCIA
TIEMPO COSTO TIEMPO COSTO FRECUENCIA VOLUMEN
48 16,84 92% 92% Semanal 15
SITUACION DIFERENCIA
EFICIENCIA | EFICIENCIA
TIEMPO COSTO TIEMPO COSTO FRECUENCIA VOLUMEN
20 30,76 29% 29% Semanal 15
BENEFICIO ESPERADO
TIEMPO COSTO
20*15*52 | 15600 30,76*15*52 | $ 23.993,18




Gréfico 5.7

Control de Calidad y Recepcion de EFICIENCIA EFICIENCIA
Mercaderia TIEMPO TIEMPO cosSTO COSTO
SITUACION ACTUAL 68 63% $ 47,60 63%
SITUACION PROPUESTA 48 92% $ 16,84 92%

TIEMPO

COSTO

OSITUACION ACTUAL OSITUACION PROPUESTA

100%-

EFICIENCIA
TIEMPO

EFICIENCIA
COSTO

OSITUACION ACTUAL OSITUACION PROPUESTA

Elaborado por: Autor
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AALILT IS8 FLUJODIAGRAMACION Y HOJA I1SO

Proceso: Fijacion de precios
Codigo: FM FP-001 [Fecha: | 01/08/2008 [status { Basico Propuesto
Objetivo: Fijar precios que beneficien a los clientes internos y externos de la empresa
IeEmes: Desde |El control de la negociacién con la orden de compra
) Hasta |Fijacién de precios e informacion de las variables de precios
Entradas: Recepcion y control de Factura
Salidas: Precios de venta al publico
Responsable: Asistente de adquisicién
Frecuencia: Semanal Volumen: 115
Tiempo: 15 Costo: |5.20
Eficiencia en Tiempo: 87% Eficiencia en Costos: 87%
N TIEMPO COSTO
Ne ACTIVIDAD Sstenioldy et el T Facturador OBSERVACIO OPUESTA DE MEJORA
adquisicion Bodega Adquisicion AV NAV AV NAV
NS0 La reunién no es necesario, porque el margen
1 |Recepta la factura 1 0,3446 de rentabilidad sera extraido de la Orden de
Compra
2 |Verifica la factura de compra con la orden de compra 1 0,345 Revisa las negociaciones pactadas con los
proveedores
f 3)
3 |Entrega ejemplares de los productos ingresados a bodegas 2 0,6893 S/IN
—
4 |Codifica los productos nuevos @ < 1 0,3446 S/N
5 |Ingresa los costos de los productos de la factura <5> < 3 1,0339 S/N
6 |Ingresa el Precio de Venta al publico en el sistema @ < 2 0,689 S/IN
Guarda la informacién en el sistema e inmediatamente @ L La retencion se realiza para todas las compras
7 desarrolla e imprime la retencién =“ 1 0,345 con facturas a nombre de Hugo Salazar o
B MULTISA
8 |Entrega la factura de compra al jefe de ventas 1 0,372 La fa(.:l.ur.a, es firmada solamente por el Jefe de
Adquisicion
I
Archiva la factura y copia de la retencion e informa las Las copias de la facturay retencién son
9 e ) < 1 0,345 |entregadas e informa via Internet las
variaciones de precios 2 .
) variaciones de precios
Informa los cambios de precios a los vendedores o } Con la solucién d_e fgctl_Jr?r deSd? la Bodega
10 externos I 2 0,689 Maldonado, se disminuiran el flujo de datos que
colapsa el sistema informatico
TOTAL 13 2 4,508 0,69
CAMBIOS TERMINOLOGIA PROCESOS QUE TIENEN RELACION FORMULARIOS
MEJORA 3 |F =Facturas gﬁr:t;c" de calidad y recepcion de materia Orden de compra
FUSION (0] R= Retenciones Control de calidad y recepcion de mercaderia
CREACION 3 Ventas al por mayor
ELIMINACION 2 Ventas en el comisariato

Elaborado por:

Supervisado por: |

Autorizado por:

Cristian Salazar

Sra. Mariana Guanoluisa |

Sr. Hugo Salazar
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HOJA DE MEJORAMIENTO

PROCESO Fijacion de precios

RESPONSABLE Asistente de adquisicion CODIGO| FM FP-001
ENTRADA | Recepcion y control de Factura SALIDA | Precios de venta al publico
PROBLEMAS DETECTADOS

La reunidn a veces no es posible, sin embargo ya se tiene establecido un margen de
rentabilidad para cada producto.

Solo se reune para mercaderia de volimenes grandes, o cambios de precios en el
mercado.

Interrupciones frecuentes.

Los problemas de inflacion han afectado el volumen de los productos.

Al momento de actualizar los nuevos precios, las otras computadoras se paralizan,

ocasionando un malestar a los clientes del comisariato

SOLUCIONES PROPUESTAS

La reunidn no es necesario, porque el margen de rentabilidad sera extraido de la
Orden de Compra que es generado por el Jefe de Adquisicidn ya sea para compras
pequefias o grandes.

Asistente de Adquisicion revisa las negociaciones pactadas con los proveedores y
controla que las facturas llegan a nombre de Hugo Salazar o MULTISA y con sus
respectivo RUC

La retencion se realiza para todas las compras con facturas a nombre de Hugo
Salazar o MULTISA

La factura es firmada solamente por el Jefe de Adquisicion

Las copias de la factura y retencion son entregadas al proveedor e informa a los
cajeros via Intranet las variaciones de precios, que generalmente es por la variacion
de la inflacion

Con la solucidn de facturar desde la Bodega Maldonado, se disminuiran el flujo de
datos que colapsa el sistema informatico.

SITUACION ACTUAL
EFICIENCIA | EFICIENCIA
TIEMPO COSTO TIEMPO COSTO FRECUENCIA VOLUMEN
36 13,32 42% 42% Semanal 15
SITUACION PROPUESTA
EFICIENCIA] EFICIENCIA
TIEMPO COSTO TIEMPO COSTO FRECUENCIA VOLUMEN
15 5,20 87% 87% Semanal 15
SITUACION DIFERENCIA
EFICIENCIA | EFICIENCIA
TIEMPO COSTO TIEMPO COSTO FRECUENCIA VOLUMEN
21 8,12 45% 45% Semanal 15
BENEFICIO ESPERADO
TIEMPO | COSTO
21*15*52 | 16380 | 8,12*15*52 | $ 6.335,74
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Grafico 5.8

L . EFICIENCIA EFICIENCIA
Fijacion de precios TIEMPO TIEMPO COSTO COSTO
SITUACION ACTUAL 36 42% $ 13,32 42%
SITUACION PROPUESTA 15 87% $ 5,20 87%
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Elaborado por: Autor
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Proceso: Ventas en el Comisariato (Autoservicio)
Codigo: FM VC-001 |Fecha: | 01/08/2008 |status § Basico Propuesto
Objetivo: Brindar un servicio de eficiencia y eficacia al consumidor final para cubrir las necesidades insatisfechas
Alcance: Desde |Entrada del cliente, seleccion de productos y pesado
' Hasta |Cancelacion y entrega del producto al cliente
Entradas: Consumidor Final
Salidas: Entrega de productos a clientes
Responsable: |Cajera
Frecuencia: Diario \VVolumen: 260 por cajera (3 Cajeras)
Tiempo: 3,8 Costo: 1,33
Eficiencia en Tiempo: 87% Eficiencia en Costos: 87%
) Pesador- ) TIEMPO COSTO
Ne ACTIVIDAD Guardia Cajera OBSERVACIONES/PROPUESTA DE MEJORA
Despachador AV NAV AV NAV
INICIO
Saluda al cliente, recepta todo tipo de maletas y da 1 Informa al cliente el lugar en donde S.(?
1| - . 0,5 0,17 encuentra los productos, como también el lugar
informacion a los clientes . o
en donde se realiza las ventas asistidas.
Comprar un lector 6ptico y ubicar en un lugar
2 |Ofrece los productos 2 0,83 0,29 estratégico en donde los clientes puedan
conocer el precio del producto
3 |Pesa los productos deseados por los clientes @ 1 0,35 Para cubrir Ia_s horgs pico el perchador debe
ayudar a realizar dicho rol
4 Cobra los productos adquiridos por los cliente y entrega la 4 1 0,34 Contratar ca]?rgs con tlempos rotativos que
nota de venta cumplan el cédigo de trabajo
[ 2]
5 |Guardia entrega las maletas 0,5 0,17 |SIN
FIN
TOTAL 333 | 05| 1,16 0,17
CAMBIOS TERMINOLOGIA PROCESOS QUE TIENEN RELACION FORMULARIOS
MEJORA 1 N. V.= Nota de venta Ventas en el comisariato (asistido) Nota de venta
FUSION 0 Maletas= Articulos que trae el cliente de afuera Ventas al por mayor (Comisariato)
CREACION 1
ELIMINACION 0

Elaborado por:

Supervisado por:

Autorizado por:

Cristian Salazar

Sra. Mariana Guanoluisa

Sr. Hugo Salazar
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HOJA DE MEJORAMIENTO

PROCESO Ventas en el Comisariato (Autoservicio)
RESPONSABLE Cajera CODIGO| FM VC-001
ENTRADA | Consumidor Final SALIDA | Entrega de productos a clientes

PROBLEMAS DETECTADOS
= Falta de agilidad al guardia.
= Los colaboradores no conoce los precios de la mayoria de productos.
= En horas pico, falta ayuda en la percha y necesita mejorar el espacio fisico, para
disminuir las pérdidas del comisariato.

= Falta contratar cajeras a tiempo competo.

SOLUCIONES PROPUESTAS

= Guardia de seguridad informa al cliente el lugar en donde se encuentra los
productos, como también el lugar en donde se realiza las ventas asistidas.

= Comprar un lector Optico y ubicar en un lugar estratégico en donde los clientes
puedan conocer el precio del producto y capacitar todos los lunes al Pesador-
Despachador

= Para cubrir las horas pico el Perchero debe ayudar a realizar dicho rol para
ayudar a evacuar a los clientes.

= Contratar cajeras con tiempos rotativos que cumplan el cédigo de trabajo

SITUACION ACTUAL

EFICIENCIA | EFICIENCIA
TIEMPO COSTO TIEMPO COSTO |FRECUENCIA VOLUMEN
4 1,39 75% 76% Diario 260 x cajera
SITUACION PROPUESTA
EFICIENCIA | EFICIENCIA
TIEMPO COSTO TIEMPO COSTO |FRECUENCIA VOLUMEN
3,83 1,33 87% 87% Diario 260 x cajera
SITUACION DIFERENCIA
EFICIENCIA | EFICIENCIA
TIEMPO COSTO TIEMPO COSTO |FRECUENCIA VOLUMEN

0,17 0,06 12% 11% Diario 260 x cajera
BENEFICIO ESPERADO
TIEMPO COSTO
0,17*(260*52*7)*3 | 48266,4 0,06*(260*52*7)*3 [ $ 17.147,64
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Gréfico 5.9

CUADRO COMPARATIVO
Ventas en el Comisariato EFICIENCIA EFICIENCIA
(Autoservicio) TIEMPO TIEMPO COSTO COSTO
SITUACION ACTUAL 4 75% $ 1,36 76%
SITUACION PROPUESTA 3,8 87% $ 1,33 87%
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Elaborado por: Autor

MULTISA
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%M FLUJODIAGRAMACION Y HOJA ISO

Proceso: Ventas en el Comisariato (Asistida)
Codigo: FM VC-002 |Fecha: | 01/08/2008 |Status :| Basico Propuesto
Obijetivo: Brindar un servicio de eficiencia y eficacia al consumidor final y microempresario para cubrir las necesidades insatisfechas
Alcance: Desde |Entrada del cliente, ofrecimiento de productos, precios
) Hasta |Cancelacion y entrega del producto al cliente
Entradas: Consumidor final y microempresario
Salidas: Producto trasladado y entregado al clientes
Responsable: |Administrador-Bodeguero
Frecuencia: Diario Volumen: 40
Tiempo: 5,83 Costo: 2,02
Eficiencia en Tiempo: 74% Eficiencia en Costos: 74%
Caiero - Administrad Estibador de TIEMPO COSTO
Ne ACTIVIDAD Guardia < aij'v(i)sor B“gg‘;;[‘zrg" Bodega- OBSERVACIONES/PROPUESTA DE MEJORA
P comisariato ad MY i e
H H 2 INICIO
1 Saludala los clientes, recepta las maletas y da informacién 033 011 Da informacién al cliente
a los clientes
]
Para disminuir las pérdidas de inventario en el
2 |Saluda al cliente y recepta pedidos de los clientes 1 0,34 comisariato, y mejorar la atencién al cliente se
contratara un bodeguero con experiencia
Para mejorar el servicio, se contara
3 |Ofrece otros productos, promociones y descuentos 1 0,34 exclusivamente con Estibador de Bodega para
agilitar el despacho de productos
4 |[Informa el precio de los productos que va adquirir C‘P 1 0,34 SIN
Cobra la factura, entrega la factura original al cliente y Toda factura debe ser ingresada y registrada en
5 - S 0,5 0,17 . . -
entrega la copia de la factura al Administrador-Bodeguero (e el sistema informatico
6 [Ordena al estibador de bodega sacar los productos l @ ‘ 0,5 0,18 SIN
7 |Transporta y entrega los producto al cliente 1 0,35 |S/N
[3 ] Los responsables de la bodega es el
8 |Verifica la salida de los productos 0,50 0,17 |Administrador-Bodeguero y Estibador de
FIN Bodega
TOTAL 43 |15] 1,50 0,52
CAMBIOS TERMINOLOGIA PROCESOS QUE TIENEN RELACION FORMULARIOS
MEJORA 1 |F=Factura Ventas en el comisariato (Autoservicio) Factura
FUSION 2 Ventas al por mayor (Comisariato)
CREACION 1
ELIMINACION 1

Elaborado por:

Supervisado por:

Autorizado por:

Cristian Salazar

Sra. Mariana Guanoluisa

Sr. Hugo Salazar
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HOJA DE MEJORAMIENTO

PROCESO Ventas en el Comisariato (Asistida)

RESPONSABLE Cajero — Supervisor |CODIGO | FM VC-002
Consumidor Final y Producto trasladado vy

ENTRADA microempresario SALIDA entregado al cliente

PROBLEMAS DETECTADOS

= Proveedores no tienen tiempo establecido para entregar la mercaderia

= No existe un Administrador ni un Bodeguero especializado en el comisariato, para
que se encargue de planificar, organizar, ejecutar, controlar y evaluar el comisariato

= Llama al Gerente General en el caso de mercaderia defectuosa

» Demora Injustificada para recibir la mercaderia por la mala organizacion de
productos.

= Falta de toma de decision oportuna para repartir la mercaderia entre las bodegas

= Comprobante de ingreso mal estructurado

= Actualizar el software y el equipo de computo

SOLUCIONES PROPUESTAS

= Capacitacion constante para que el Guardia de Seguridad brinde la informacién
necesaria al cliente

= Para disminuir las pérdidas de inventario en el comisariato, y mejorar la atencién al
cliente se contratard& un Administrador-Bodeguero para el comisariato con
experiencia

= Para mejorar el servicio, se contara exclusivamente con estibador de bodega para
agilitar el despacho de productos y se buscara dentro del personal una persona
idénea para la funcién de Cajero - Supervisor

» Toda factura de venta debe ser ingresada y registrada en el sistema informatico y
sera responsable el Cajero-Superviso

= Los responsables de la Bodega del comisariato es el Administrador-Bodeguero y
Estibador de Bodega

SITUACION ACTUAL
EFICIENCIA| EFICIENCIA
TIEMPO COSTO TIEMPO COSTO FRECUENCIA VOLUMEN

6 2,07 50% 50% Diario 40
SITUACION PROPUESTA
EFICIENCIA | EFICIENCIA
TIEMPO COSTO TIEMPO COSTO FRECUENCIA VOLUMEN

5,83 2,02 74% 74% Diario 40
SITUACION DIFERENCIA
EFICIENCIA | EFICIENCIA

TIEMPO COSTO TIEMPO COSTO |FrRECUENCIA VOLUMEN
0,17 0,053 24% 24% Diario 40
BENEFICIO ESPERADO
TIEMPO COSTO
0,17*(40%52*7) [ 24752 0,053*(40*52*7) [$ 771,15
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Gréfico 5.10

. - EFICIENCIA EFICIENCIA
Ventas en el Comisariato (Asistida) TIEMPO TIEMPO COSTO COSTO
SITUACION ACTUAL 6 50% $ 2,07 50%
SITUACION PROPUESTA 5,83 74% $ 2,02 74%
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Elaborado por: Autor
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atu ] l_‘l';l Sy ODIAGRAMA O OJA O
Proceso: Ventas al por mayor (Bodega)*
Codigo: FM VM-001 |Fecha: | 01/08/2008 |status | Basico Propuesto
Objetivo: Satisfacer las necesidades de clientes que compran al por mayor y menor, como también mejorar el control de salida de productos
— Desde|EI ingreso del cliente, cobro de factura anterior, recepcién de pedidos
i Hasta |Entrega de productos al cliente
Entradas: Cliente al por mayor y cancelacion de factura anterior
Salidas: Factura de venta y entrega de productos al cliente
Responsable: Cobranza- Atencién al cliente
Frecuencia: Diario Volumen: [15
Tiempo: 25 Costo: [12,25
Eficiencia en Tiempo: 76% Eficiencia en Costos: 83%
Cobranza -
Ne ACTIVIDAD Atencion al Jefe de bodega Esiberior do Cliente TIEMPO CoSTO ol 101 OPUESTA DE MEJORA
SlEne Bodega AV NAV AV NAV
INICIO R R .
1 |Saluda al cliente y busca la factura anterior correspondiente 1 0,35 Bus;a en el sistema informatico y en el
< archivero para constatar el saldo de la factura
no si
2 |Verifica si el cliente ha cancelado su ultimo pedido o > 1 0,35 Para cada cliente un sola factura
. . (- Registra el pago del cliente e imprime el Recibo
3 |Cobra y genera el recibo de cobro de la factura anterior 2 0,70
de cobro
4 |Ofrece los productos con los descuentos y promociones 5 1,75 S/N
Cobranza - atencion al cliente, tiene la
5 |Recepta los pedidos de los clientes al por mayor 5 2 0,70 obllg_amon de conocer la existencia de stock y
precios de los principales productos de la
empresa.
no si Si: desea el servicio de transporte sin recargo
6 Cobranza - atencién al cliente ofrece el servicio a domicilio B I pasa al proceso de Distribucién de mercaderia a
sin recargo domicilio
No: Continua con el proceso
Genera la factura y envia la orden de pedido por internet a La ordgrj de entrega se hara llegar
7 1 0,35 automaticamente por internet al momento de
la Bodega de la Maldonado : Lo "
imprimir la facturar del cliente
Jefe de bodega recepta la orden y ordena la entrega de
8 productos 1 0,35 S/N
9 |Entrega el producto al cliente 10 6,99 En_la bodega habra un montacargas para la
salida de productos
10 |Verifica Ia salida de producto 1 0.35 Todo Orden de pedido sera revisado y firmado
por los responsables de despacho
11 |Registra y archiva el documento de la orden de compra 1 0,35 S/N
FIN
TOTAL 19 6 10,14 2,10
CAMBIOS TERMINOLOGIA PROCESOS QUE TIENEN RELACION FORMULARIOS
MEJORA 1 O.E.= Orden de entrega Ventas al por mayor (Preventasl) Orden de Entrega
FUSION 2 R.C.=Recibo de cobro Ventas en el comisariato (Autoservicio)
CREACION 3 Ventas en el comisariato (Asistido)
ELIMINACION 1

Elaborado por:

Supervisado por:

Autorizado por:

Cristian Salazar

Sra. Mariana Guanoluisa

Sr. Hugo Salazar

* Este proceso se llevaba acabo en el comisariato, pero para mejor control y atencién al cliente se ha visto conveniente realizar este proceso en la Bodega de la Maldonado
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HOJA DE MEJORAMIENTO

PROCESO Ventas al por mayor (Bodega)

RESPONSABLE Cobranza- Atencion al cliente | CODIGO | FM VM-001

ENTRADA Cliente al por mayor y cancelacion SALIDA Factura de ve.nta y entrega de
de factura anterior productos al cliente

PROBLEMAS DETECTADOS

Cobranza — atencion al cliente, necesita ser llamada la atencion con el objetivo de
mejorar el trato al cliente.

Falta de productos y precios elevados

Molesta a los clientes por que tiene que trasladarse a Bodega de la Maldonado que se
encuentra a 600m del comisariato

El bodeguero se encuentra a veces ocupado atendiendo a otros clientes o proveedores

Falta de actualizar los equipos de computo y software de la Bodega

SOLUCIONES PROPUESTAS

Para mejorar el servicio al cliente y el control de inventario, es recomendable facturar y
cobrar desde la Bodega de la Maldonado.

La capacitacion que debe recibir todo el personal es “la atencién al cliente”, para mejorar el
servicio cada vez que se reciba un cliente

Busca en el sistema informético y el archivero para constatar el saldo de la factura

Para cada cliente una sola factura.

Registra el pago del cliente e imprime el Recibo de cobro

Cobranza - atencion al cliente, tiene la obligacion de conocer la existencia de stock y
precios de los principales productos de la empresa.

El cliente toma la decision, en donde Si él desea el servicio de transporte sin recargo pasa a
otro proceso de distribucion de mercaderia a domicilio. Caso contrario, No desea el
transporte continua con el proceso.

La orden de pedido se hara llegar automaticamente por Internet al momento de imprimir la
facturar del cliente.

En la bodega habra un montacargas para la salida de productos

Todo Orden de pedido sera revisado y firmado por los responsables de despacho

SITUACION ACTUAL

EFICIENCIA| EFICIENCIA
TIEMPO COSTO TIEMPO COSsTO FRECUENCIA VOLUMEN

30 13,96 43% 58% Diario 15

SITUACION PROPUESTA

EFICIENCIA | EFICIENCIA
TIEMPO COSsTO TIEMPO COSsSTO FRECUENCIA VOLUMEN

25 12,25 76% 83% Diario 15

SITUACION DIFERENCIA

EFICIENCIA | EFICIENCIA

TIEMPO COSTO TIEMPO COSTO FRECUENCIA VOLUMEN
5 1,714 33% 25% Diario 15
BENEFICIO ESPERADO
TIEMPO COSTO
5*(15*52*6) | 23400 1,714*(15*52*6) | $ 8.019,48
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F o PEBTIR o N:000
[ :
Fecha: Hora
Cliente: N° de Factura
Cddigo del cliente Cajero:
N: ARTICULO CANTIDAD
TOTAL
Entregado Por Revisado Por
Elaborado por: Autor
Gréafico 5.11
CUADRO COMPARATIVO
EFICIENCIA EFICIENCIA
Ventas al por mayor (Bodega) TIEMPO TIEMPO COSTO COSTO
SITUACION ACTUAL 30 43% $ 13,96 58%
SITUACION PROPUESTA 25 76% $ 12,25 83%

TIEMPO COSTO

OSITUACION ACTUAL OSITUACION PROPUESTA

EFICIENCIA EFICIENCIA
TIEMPO COSTO

OSITUACION ACTUAL OSITUACION PROPUESTA

Elaborado por: Autor
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= ML T ISA

FLUJODIAGRAMACION Y HOJA ISO

Proceso: Ventas al por mayor (Preventas)
Codigo: FM VM-002 [Fecha: | 01/08/2008 |status | Basico Propuesto
Objetivo: Proveer productos de consumo masivo y materia prima para balanceado a las PYMES y tiendas
Desde|Vista al cliente y cancelacion de factura anterior
Alcance: -
Hasta |Generar la orden de pedido
Entradas: Visita del vendedor al cliente (PYMES y Tiendas)
Salidas: Recibo de cobro de factura y la orden de pedido
Responsable: |Ejecutivo de Ventas
Frecuencia: Diario Volumen: 60 (de 107 visitas)
Tiempo: 18 Costo: 6,20
Eficiencia en Tiempo: 72% Eficiencia en Costos: 72%
o TIEMPO COSTO
Ne ACTIVIDAD Ejecutivo de Ventas OBSERVACIONES/PROPUESTA DE MEJORA
AV | NAV] AV NAV
INICIO i
1 |se traslada a visitar al cliente 2 0,69 El subgerente debe encargarse de supervisar
las rutas de los vendedores
2 |Saluda y da informacion del valor de la factura anterior S o o 1 0,34 S .Desea cancelar sigue con el proceso
No: Desea cancelar pasa al paso 7
@)
3 |cobra la factura anterior é 3 1,03 Para cada cliente debe existir una sola de
facturas
4 |Genera el recibo de cobro < 2 0,69 Lps datos de cobro deben ser registrados en el
sistema Palm
Los sistemas palm deben actualizarse todos los
5 |Ofrece los productos y promociones 3 1,03 dias, con el cual se mantendra |nform_aC|on
actualizada de cuentas x cobrar, precios,
promociones y stock
6 |Registra los pedidos en el sistema Palm (é;) < 5 1,72 Los pedidos se ingresaran en el sistema Palm
7 |Se traslada a visitar al siguiente cliente O, 2 0,69 La responsablhdad del sl|stenl1a Palm es
exclusivamente de los ejecutivos de ventas
TOTAL 13 5 4,48 1,72
CAMBIOS TERMINOLOGIA PROCESOS QUE TIENEN RELACION FORMULARIOS
MEJORA 3 |R.C.= Recibo de cobro Ventas al por mayor (Comisariato) Recibo de cobro
FUSION 0 [Sistema palm=es un computador de mano Distribuciéon de mercaderia a domicilio
CREACION 1 (PYMES y Tiendas)
ELIMINACION 0

Elaborado por:

Supervisado por:

Autorizado por:

Cristian Salazar

Sra. Mariana Guanoluisa

Sr. Hugo Salazar

209



HOJA DE MEJORAMIENTO

PROCESO Ventas al por mayor (Pre ventas)

RESPONSABLE Ejecutivo de Ventas CODIGO | FM VM-002
Visita del vendedor al Generar recibo de cobro de factura

ENTRADA| ) SALIDA ) )
cliente (PYMES y Tiendas) anterior y recepta la orden de pedido

PROBLEMAS DETECTADOS
= Eltraslado depende de las rutas de cada vendedor
= Solo el 56% de las visitas se transforman en pedidos
» Los Ejecutivos de ventas a veces no toman en cuenta la informacion de los precios e
inventario, no poseen catalogo
» Recepta pedido de manera informal porque no existe un documento estructurado

con los productos

SOLUCIONES PROPUESTAS

= El subgerente debe encargarse de supervisar las rutas de los Ejecutivos de Ventas,
como también generar comisiones para los vendedores de acuerdo al nivel de ventas
con el propdsito de llegar al 80% de las visitas se trasformen en pedidos

» La toma decision depende , Si el cliente desea cancelar continua con el proceso y
No Desea cancelar la factura anterior pasa al siguiente cliente (Paso 7)

= Para cada cliente debe existir una sola de facturas

= Los datos de cobro deben ser registrados en el sistema Palm

= Los sistemas Palm deben actualizarse todos los dias, con el cual se mantendra
informacidn actualizada de cuentas x cobrar, precios, promociones y stock

= Los pedidos se ingresaran en el sistema Palm

= Laresponsabilidad del sistema Palm es exclusivamente de los Ejecutivos de Ventas

SITUACION ACTUAL

EFICIENCIA | EFICIENCIA
TIEMPO COSTO TIEMPO COSTO |FRECUENCIA VOLUMEN

20 6,8 70% 70% Diario 60 (de 107 visitas)

SITUACION PROPUESTA
EFICIENCIA | EFICIENCIA
TIEMPO COSTO TIEMPO COSTO FRECUENCIA VOLUMEN

18 6,20 72% 72% Diario 60 (de 107 visitas)
SITUACION DIFERENCIA

EFICIENCIA | EFICIENCIA

TIEMPO COSTO TIEMPO COSTO FRECUENCIA VOLUMEN
2 0,597 2% 2% Diario 60 (de 107 visitas)
BENEFICIO ESPERADO
TIEMPO COSTO
2*(60*52)*6 | 37440 0,597*(60*52)*6 [ $ 11.167,18
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Gréfico 5.12

OSITUACION ACTUAL OSITUACION PROPUESTA

EFICIENCIA EFICIENCIA
Ventas al por mayor (Preventas) TIEMPO TIEMPO COSTO COSTO

SITUACION ACTUAL 20 70% $ 6,80 70%

SITUACION PROPUESTA 18 2% $ 6,20 72%
20
15+
10+
5,
0,

TIEMPO COSTO

73%

72%-+
72%-
71%-
71%-
70%-+
70%-+
69%-

69%-

EFICIENCIA
TIEMPO

EFICIENCIA
COSTO

OSITUACION ACTUAL OSITUACION PROPUESTA

Elaborado por: Autor
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MALIL T ISAC FLUJODIAGRAMACION Y HOJA ISO

Proceso: Administraciéon de Recurso Humano
Codigo: FM ARRHH-001 |Fecha: 01/08/2008 |Status { Habilitante Propuesto
Objetivo: Conseguir mano de obra calificada que ayude a la productividad y competitividad de la empresa
Desde |Detectar necesidades del personal
Alcance: —
Hasta [Personal con mano de obra calificada
Entradas: Reunion con representantes de areas e identificar las necesidades de cada area
Salidas: Recurso Humano competitivo
Responsable: Subgerente
Frecuencia: Anual Volumen: 12
Tiempo: 74 Costo: 48,18
Eficiencia en Tiempo: 92% Eficiencia en Costos: 95%
Ne ACTIVIDAD Subgerente |RePresentantede] o o Contador TIEMPO costo OBSERVACIONES/PROPUESTA DE MEJORA
areas AV NAV AV NAV
La reunién se realizara 2 veces al afio la
1 |convoca a reunion 1 0,38 primera sera en enero y Ia_segunda junio, y se
informara mediante la pagina Web de la
empresa
2 |[Exponen las necesidades de cada area :(9 10 21,40 Se det_errr)[na silas areas necesitan personal y
capacitacion
3 Rea_llza un informe de las necesidades del personal y envia 5 177 SIN
por intranet al contador
Confirma si existe presupuesto y envia por intranet el k R
4 [irforme al Gerente @ < 5 1,86 Informa si existe presupuesto
5 |Revisa y autoriza las necesidades del personal 3 1,14 La autorizacion sera impresa y firmada por el
gerente
T
6 [Busca solucionar necesidades de personal @ 5 1,77 Se convocard por prensa escrita y carteleras
7 |Recepta las carpetas y selecciona al personal 10 3,54 Debe §§tar prepargFiO con una buena técnica de
seleccién e induccion
8 |Realiza la entrevista con el nuevo personal seleccionado @ 10 3,82 S)Stur:;g) personal debe firmar su respectivo
[
9 |Busca solucionar necesidades de capacitacion @ 10 3,54 S/N
| S—
10 [Entregan la lista de capacitacion requerida al Gerente 2 4,28 La capacitacion sera de acuerdo a la necesidad
del personal
11 |Revisa y autoriza las necesidades de capacitacion 3 1,14 S/N
12 o
12 |Busca y selecciona centros de capacitacion 10 3,54 Se puscara en centros de cap_acqe,xcmn local'y
nacional o personal de capacitacion
FIN
TOTAL 68 6 | 45,89 2,29
CAMBIOS TERMINOLOGIA PROCESOS QUE TIENEN RELACION FORMULARIOS
MEJORA 2 I.N.=Informe de necesidades Todos los procesos Informe de necesidades de personal
FUSION 1 L.C.= Lista de Capacitacion
CREACION 4
ELIMINACION 3

Elaborado por:

Supervisado por: |

Autorizado por:

Cristian Salazar

Sra. Mariana Guanoluisa |

Sr. Hugo Salazar
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HOJA DE MEJORAMIENTO

PROCESO Administracion de Recurso Humano
RESPONSABLE Subgerente CODIGO| FM ARRHH-001
Reunion con representantes de 4&reas e Recurso Humano
ENTRADA SALIDA
identificar las necesidades de cada area competitivo

PROBLEMAS DETECTADOS

= EIl Gerente generalmente no verifican si existe presupuesto

»= No hay un manual de funcién para el puesto nuevo

= Como no se tiene un manual de funciones no se puede explicar concretamente el area de

trabajo

= Gerente no posee una técnica de seleccidn por ende no se realiza la induccién, para el

nuevo personal

»= No se realiza contrato de trabajo, como también solo el 50% se encuentran afiliado al IESS

= No existe comprometimiento para capacitar al personal

= No todas las capacitaciones sirven al personal

SOLUCIONES PROPUESTAS

= La reunion se realizara 2 veces al afio la primera sera en enero y la segunda junio, y se

informara mediante la pagina Web de la empresa

= Representante de areas se determina si las areas necesitan personal y capacitacion

= Contador Informa si existe presupuesto

= Laautorizacién sera impresa y firmada por el gerente

= Se convocara por prensa escrita y carteleras para buscar personal

= Subgerente debe estar preparado con una buena técnica de seleccion e induccién

= El nuevo personal debe firmar su respectivo contrato

» La capacitacion sera de acuerdo a la necesidad del personal y de la empresa.

= Se buscara en centros de capacitacion local y nacional o personal de capacitacion

SITUACION ACTUAL
EFICIENCIAT EFICIENCIA
TIEMPO COSTO TIEMPO COSTO _ [FRECUENCIA VOLUMEN
135 56,65 67% 59% Anual 2
SITUACION PROPUESTA
EFICIENCIATEFICIENCIA
TIEMPO COSTO TIEMPO COSTO _ [FRECUENCIA VOLUMEN
74 48,18 92% 95% Anual 2
SITUACION DIFERENCIA
EFICIENCIA] EFICIENCIA
TIEMPO COSTO TIEMPO COSTO _[FRECUENCIA VOLUMEN
61 8,47 25% 36% Anual 2
BENEFICIO ESPERADO
TIEMPO COSTO
61*2 | 122 8,47*2 [ 16,94
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INFORME DE NECESIDADES DE PERSONAL

MULTISA

MULTICOMERCIO SALAZAR

Detalla el texto de necesidades

Firma del Representante de area
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INFORME DE NECESIDADES DE PERSONAL

MULTISA

MULTICOMERCIO SALAZAR

Tema de Capacitacion

Firma del Representante de area
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Grafico 5.13
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Elaborado por: Autor

216



SALUILTISA FLUJODIAGRAMACION Y HOJA ISO

Proceso: Manejo Publicitario
Codigo: FM MP-001 |Fecha: | 01/08/2008 |status ] Habilitante Propuesto
Objetivo: Publicar productos y servicios de la empresa, en fechas especiales para incrementar las ventas en un 15%
Alcance: Desde |Seleccion de medio publicitario, pruebas pilotos
Hasta | Trasmision de un mensaje publicitario eficiente
Entradas: Ubica las fechas de publicidad y selecciona el medio de comunicacion
Salidas: Publicidad aprobada
Responsable: |Subgerente
Frecuencia: Anual Volumen: 4
Tiempo: 15 Costo: 5,43
Eficiencia en Tiempo: 80% Eficiencia en Costos: 80%
Ne ACTIVIDAD Subgerente Contador Gerente TIEMPO cosTo OBSERVACIONES/PROPUESTA DE MEJORA
AV NAV AV NAV
Ubica las fechas en que se va ha contratar la publicidad y La pul_)ll(:ldad ,Se reall_zara 4 veces al afio, en
1 Selecciona los medios de comunicacién para publicidad G 2 071 especial los dias festivos (Navidad, San
Valentin, Dia de la madre y el padre)
(? 1 Para estas fechas especiales lo mejor es
2 [Recibe por internet las propuestas y costo de publicidad 2 0,71 publicar en 2 medios publicitarios de mayor
audiencia
3 Envia por intranet la Informacion del presupuesto para @(j 2 071 Para todo gasto publicitario es necesario
publicidad al contador ' consultar el presupuesto al contador
4 |Asigna presupuesto ﬁ 2 074 Comprobar costq y b‘e’neﬁcios para elegir un
] medio de comunicacién
5 [Recibe por internet un demo del medio de difusion @ (@ 1 0,35 SIN
6 [Revisa el mensaje publicitario E 3 1,06 La p_ul:_)llmdad se aqallzara con los
administradores y financieros e la empresa
6
7 |Aprueba y firma el contrato de publicidad 3 1,14 SIN
FIN
TOTAL 12 3 4,37 1,06
CAMBIOS TERMINOLOGIA PROCESOS QUE TIENEN RELACION FORMULARIOS
MEJORA 1 |Medio de comunicacion=se hace referencia al instrumento o forma de Plan de actividades mensual
FUSION 0 |contenido por el cual se realiza el proceso comunicacional Presupuestacion semanal de fondos
CREACION 3 |Demo= es una abreviatura de la palabra demostracion en este caso es una
ELIMINACION 4 demostracion de la publicidad
Elaborado por: Supervisado por: Autorizado por:
Cristian Salazar Sra. Mariana Guanoluisa Sr. Hugo Salazar
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HOJA DE MEJORAMIENTO

PROCESO Manejo Publicitario

RESPONSABLE Subgerente CODIGO| FM MP-001

ENTRADA |y seleccion del medio de|SALIDA

Se ubica las fechas para publicidad N
Aprobacion del contrato de

L publicidad
comunicacion

PROBLEMAS DETECTADOS

Generalmente al personal administrativo no le interesa la publicidad
El encargado de la publicidad no verifica se existe presupuesto para publicidad
Solo se realiza en un medio de comunicacion (Prensa, Radio y TV)

Gerente no tiene tiempo para analizar las ventajas y desventajas de la publicidad

SOLUCIONES PROPUESTAS

La publicidad se realizara 4 veces al afio, en especial los dias festivos (Navidad,
San Valentin, Dia de la madre y el padre)

Para estas fechas especiales 1o mejor es publicar en 2 medios publicitarios de
mayor audiencia

Para todo gasto publicitario es necesario consultar el presupuesto al contador
Comprobar costo y beneficios para elegir un medio de comunicacion

La publicidad se analizara con los administradores y financieros de la empresa

SITUACION ACTUAL

TIEMPO COSTO TIEMPO COSTO FRECUENCIA VOLUMEN

EFICIENCIA| EFICIENCIA

35 18,49 43% 41% Anual 2

SITUACION PROPUESTA

TIEMPO COSTO TIEMPO COSTO FRECUENCIA VOLUMEN

EFICIENCIA| EFICIENCIA

15 5,43 80% 80% Anual 4

SITUACION DIFERENCIA

EFICIENCIA | EFICIENCIA

TIEMPO COSTO TIEMPO COSTO |FRECUENCIA VOLUMEN
20 13,06 37% 39% Anual 4
BENEFICIO ESPERADO
TIEMPO COSTO
20*(4) | 80 13,06*4 | $ 52,25
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Gréfico 5.14

. s EFICIENCIA EFICIENCIA
Manejo Publicitario TIEMPO TIEMPO COSTO COSTO
SITUACION ACTUAL 35 43% $ 18,49 41%
SITUACION PROPUESTA 15 80% $ 5,43 80%
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Elaborado por: Autor
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AALIL T I S8 FLUJODIAGRAMACION Y HOJA ISO

Proceso: Atencién y Solucién a reclamos
Codigo: FM ASR-001 |Fecha: | 01/08/2008 |status { Habilitante Propuesto
Objetivo: Disminuir los reclamos de clientes para mejorar la imagen coorporativa de MULTISA
Desde |Detecion del problema que causan los reclamos
Alcance: - -
Hasta |Solucion de reclamos efectuados por los clientes
Entradas: Reclamos en buzén de sugerencias, pagina Web y llamada telefénica
Salidas: Reclamos Solucionados
Responsable: Subgerente
Frecuencia: Diaria Volumen: 1
Tiempo: 10 Costo: 5,32
Eficiencia en Tiempo: 80% Eficiencia en Costos: 87%
5] COSTO
No ACTIVIDAD Subgrente |RePresentantedel o o0 TIEMP T OBSERVACIONES/PROPUESTA DE MEJORA
areas AV NAV AV NAV
1 Contesta personalmente los reclamos de las ventas al por 1 0.35 Crear una linea telefénica exclusiva para los

mayor reclamos de los clientes

Incorporar un buzén de sugerencias en el
comisariato con su respectivo formato y un
buzén de sugerencia en la pagina Web de la
empresa

2 |Controla y evalta el buzén de sugerencias del comisariato 2 0,71

- - En la medida en que los clientes reclamen, la
3 Pide informacion de 1a causa de los reclamos a los 1 0,35 empresa, tiene Iaqo ortunidad de corregir lo que
representantes de area ' P N P 9 a
esta haciendo mal.

Generalmente los reclamos de las ventas al por
mayor son por los precios y la falta de
productos, cuyos reclamos estan solucionados
con el sistema Palm

4 [Entregan informacién de la causa del reclamo 1 2,14

Informa la causa de los reclamos junto con posibles 2 0.71 En el caso de ser un reclamo de fuerza mayor
soluciones al gerente ’ se debe notificar al gerente general
[

6 |Solucion aprobada por gerente

@ 1 0,35 S/N

Dar toda todas las posibles soluciones al cliente,

Llama al cliente perjudicado para disculparse y brindar una 2 0.71

solucién al problema e para obtener la mejor satisfaccion del mismo
TOTAL 8 2 4,62 0,71
CAMBIOS TERMINOLOGIA PROCESOS QUE TIENEN RELACION FORMULARIOS
MEJORA 1 S.= Documento de sugerencias Ventas en el comisariato (Autoservicio) Documento de sugerencias
FUSION 0 |Buzén de sugerencias= medio de convertir a colaboradores y clientes Ventas en el comisariato (Asistido)
CREACION 1 |externos en capitales de la organizacion. Ventas al por mayor (Comisariato)
ELIMINACION 2 Ventas al por mayor (Preventas)
Elaborado por: Supervisado por: Autorizado por:
Cristian Salazar Sra. Mariana Guanoluisa Sr. Hugo Salazar
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HOJA DE MEJORAMIENTO

PROCESO Atencién y Solucién a reclamos

RESPONSABLE Subgerente CODIGO FM ASR-001

ENTRADA SALIDA | Reclamos Solucionados

Reclamos en buz6n de sugerencias,

pagina Web y Ilamada telefonica

PROBLEMAS DETECTADOS

Generalmente el estibador o el chofer son los que reciben los reclamos reciben.
Los reclamos frecuentes son por los productos que ofrecen los vendedores y que
no existe en inventarios o por el incremento de precios.

No existe buzon de sugerencias y reclamos.

Regularmente no se le encuentra al gerente por lo que se informa a la persona
encargada en su momento.

El gerente reacciona de una manera impulsiva hacia los colaboradores.

El cliente generalmente no acepta la solucion.

SOLUCIONES PROPUESTAS

Crear una linea telefénica exclusiva para los reclamos de los clientes

Incorporar un buzén de sugerencias en el comisariato con su respectivo formato y un
buzdn de sugerencia en la pagina Web de la empresa

En la medida en que los clientes reclamen, la empresa, tiene la oportunidad de corregir
lo que esta haciendo mal.

Generalmente los reclamos de las ventas al por mayor son por los precios y la falta de
productos, cuyos reclamos estan solucionados con el sistema Palm

En el caso de ser un reclamo de fuerza mayor se debe notificar al gerente general

Dar toda todas las posibles soluciones al cliente, para obtener la mejor satisfaccion del

mismo
SITUACION ACTUAL
EFICIENCIA | EFICIENCIA
TIEMPO COSTO TIEMPO COSTO |FRECUENCIA VOLUMEN
12 5,4 50% 53% Diario 6
SITUACION PROPUESTA
EFICIENCIA | EFICIENCIA
TIEMPO COSTO TIEMPO COSTO |FRECUENCIA VOLUMEN
10 5,32 80% 87% Diario 1
SITUACION DIFERENCIA
EFICIENCIAT EFICIENCIA
TIEMPO COSTO TIEMPO COSTO |FRECUENCIA VOLUMEN
2 0,08 30% 34% Diario 1
BENEFICIO ESPERADO
TIEMPO COSTO
2*(6*1)*52 | 624 0,08*(6*1)*52 [ $ 23,60
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DOCUMENTO DE SUGERENCIAS
- MULTISA

MULTICOMERCIO SALAZAR

Fecha:
Area:

OBJETIVO:: Mejorar la atencién y disminuir los reclamos y
devoluciones
Instruccion
1. Leadetenidamente las preguntas para que nos proporcione las
respuestas mas adecuadas.
2. Enla mayoria de preguntas debe responder marcando una X.
¢ Cudles son los reclamos maés frecuentes que usted realiza a la
empresa?
Es por la atencion que se le brinda
Demora en atencion
La calidad del producto
El peso de producto
El precio del producto
El empaque en el que recibe el producto
Otros:

¢ Cuales son las devoluciones més frecuentes que usted realiza a la
empresa?

Morochillo
Azucar
Arroz

Sal

Confiteria
Aseo General
Materia Prima para balanceado
Balanceado

Licoreria

Detergente y Jabon

Viveres

Aceite y Mantecas

Papeleria y Plasticos

Carne y Lacteos

Comentario:
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Gréfico 5.15

- - EFICIENCIA EFICIENCIA
Atencion y Solucién areclamos TIEMPO TIEMPO COSTO COSTO
SITUACION ACTUAL 12 50% $ 5,40 53%
SITUACION PROPUESTA 10 80% $ 5,32 87%
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Elaborado por: Autor
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FLUJODIAGRAMAC

Y HOJA ISO

Proceso: Distribucién de mercaderia a domicilio (PYMES y tiendas)
Codigo: FM DM-001 |Fecha: | 01/08/2008 |Status { Habilitante Propuesto
Objetivo: Brindar un servicio adicional al cliente, para que la empresa incremente la competitividad en el mercado
INeamEe: Desde |ingreso de factura de ventas, embarque la mercaderia al carro repartidor y registro en las hojas de remisiéon
Hasta |La organizacion del espacio fisico y desembarque de mercaderia en el negocio del cliente
Entradas: Facturas de ventas
Salidas: Productos entregados en el negocio del cliente

Responsable:

Chofer y estibador de reparto

Frecuencia: Diario Volumen: |6 de 3 carros
Tiempo: 188 Costo: [119,31
Eficiencia en Tiempo: 85% Eficiencia en Costos: 85%
. TIEMPO COSTO
Ne ACTIVIDAD Facturador | Jefe de Bodega | Cfér, estibador de reaparto OBSERVACIONES/PROPUESTA DE MEJORA
y estibador de bodega AV NAV AV NAV
1 |Entrega las facturas de ventas al bodeguero o 1 0,34 Facturar y cobrar desde la misma bodega
Recepta las facturas de ventas, organiza las rutas y ordena Las facturas seran enviadas de acuerdo a las
2 |embarcar al carro de reparto al Chofer de reaparto, estibador y 5 1,76 ¢ tablecid
estibador de bodega —————— rutas ya establecidas
3 El estibador de bodega, chofer, estibador de reparto 20 702 Todo el personal de bodega debe ayudar a
embarcan el carro de reparto ' embarcar el carro de reparto
—]
4 Supervisa la mecaderia que embarcan en el carro de 8 281 El embarque de mercaderia se realizara con un
reparto ! montacargas
La guia de remisién debe ser firmado por el
5 |Firma la guia de remisién 1 0,70 chofer de reparto y la guia se encontrara en
cada factura
T
6 |Se trasladan a dejar la mercaderia E:> 10 6,97 S/N
7 |Saludan al cliente e informan el producto de la factura @ 2 1,39 S/N
Organizan y limpian un espacio fisico para la mercaderia Es una necesidad que todos clientes desean, lo
8 gar y fimp P p o 20 13,94 mas apropiado es mejorar cada vez éste
del cliente L . N
servicio y tener paciencia.
9 |Desembarcan la mercaderia en el negocio del cliente 100 69,72 Hay que fijar tiempos de llegada _a los negocios,
para inculcar una costumbre al cliente.
Verifica con el cliente la mercaderia y el chofer de reparto 10
10 hace firmar la factura de venta - 1 0,70 S/N
T
11 |Retornan a la bodega E:> 10 6,97 S/N
:
12 Entregan las facturas y recibos de cobros de los clientes a 0 10 6.97 EII fchct)fer ;lene qus reportarse |nr[ned|at;'=1mente
facturador y cobranza respectivamente ' al facturador y cobranza para entregar los
FIN documentos
TOTAL 159 29 | 101,86 17,45
CAMBIOS TERMINOLOGIA PROCESOS QUE TIENEN RELACION FORMULARIOS
MEJORA 1 G.R.= Guia de remisién Ventas al por mayor (Preventas) Guia de remision
FUSION 0 F. = Factura Ventas al por mayor (Comisariato) Factura para pedidos al por mayor
CREACION 1 |R.C= Recibo de cobro
ELIMINACION 2

Elaborado por: |

Supervisado por: |

utorizado por:

Cristian Salazar |

Sra. Mariana Guanoluisa |

Sr. Hugo Salazar
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HOJA DE MEJORAMIENTO

PROCESO Distribucion de mercaderia a domicilio (PYMES vy tiendas)

RESPONSABLE Chofer y estibador de reparto CODIGO | FM DM-001

ENTRADA | Facturas de ventas | SALIDA | Productos entregados en el negocio del cliente

PROBLEMAS DETECTADOS

Existen clientes con pedidos inmediatos, afectando a la planificacién que tienen los
carros repartidores

Las facturas no coinciden con las rutas de reparto

Exceso de pedidos, por lo que, se sobrecarga a los carros.

No existe una guia de remision legal

Exceso de tiempo para embarcar el carro repartidor

Falta de actualizar equipo de computo y entregar materiales de oficina

Para bajar el producto, los cliente piden que se haga espacio por lo que conlleva una
demora representativa

Hay que esperar la voluntad del cliente para que reciba los productos

Llegan muy tarde los carros repartidores

SOLUCIONES PROPUESTAS

Facturar y cobrar desde la misma bodega y generar una cultura a los clientes de pedidos
inmediatos para que respeten las rutas ya establecidas.

Las facturas serdn enviadas de acuerdo a las rutas ya establecidas

Todo el personal de bodega (Jefe de bodega, estibador de bodega, chofer de reparto y
estibador) debe ayudar a embarcar el carro de reparto

El embarque de mercaderia se realizara con un montacargas

La guia de remisidn debe ser firmado por el chofer de reparto y la guia se encontrara en
cada factura

La organizacion y limpieza del local del cliente es una necesidad que todos clientes
desean, lo méas apropiado es mejorar cada vez éste servicio y tener paciencia.

Hay que fijar tiempos de llegada a los negocios, para inculcar una costumbre al cliente.

El chofer tiene que reportarse inmediatamente al facturador y cobranza para entregar los

documentos
SITUACION ACTUAL
EFICIENCIAT EFICIENCIA
TIEMPO COSTO TIEMPO COSTO FRECUENCIA VOLUMEN
203 124,76 65%0 74% Diario 6 de 3 carros
SITUACION PROPUESTA
EFICIENCIA | EFICIENCIA
TIEMPO COSTO TIEMPO COSTO FRECUENCIA VOLUMEN
188 119,31 85% 85% Diario 6 de 3 carros
SITUACION DIFERENCIA
EFICIENCIAT| EFICIENCIA
TIEMPO COSTO TIEMPO COSTO FRECUENCIA VOLUMEN
15 5,45 20% 11%o Diario 6 de 3 carros
BENEFICIO ESPERADO
TIEMPO | COSTO
15*(6**6)52 | 28080 | 5,45*(6*6)*52 | $ 10.209,90
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Gréfico 5.16
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Elaborado por: Autor
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= MULTISA

HUGO SALAZAR

FACTURA

N° 001-001-0198329

+ e 2 RUC 0501145635001 AUTORIZACION S.R.I N° 1105728884
! AV. 5 DE JUNIO 342 Y MARCO AURELIO SUBIA
TELF: 03-2810742 / 099300617 LATACUNGA-ECUADOR

CLIENTE: CODIGO CLIENTE: FECHA DE VENCIMIENTO:
RUC/C.I.: TELEFONO: FORMA DE PAGO: FECHA DE EMISION:
RAZON SOCIAL: VENDEDOR: TELEFONO VENDEDOR:
DIRECCION: NOTA DE PEDIDO: BODEGA:
REFERENCIA: CIUDAD: ZONA:

CODIGO CANTIDAD PRECIOS

PRODUCTO CAJAS UNIDADES UNITARIOS VALOR

Debo y pagaré incondicionalmente a la orden de Salazar Vela Hugo Marcial el valor expresado en éste documento, el que cumplido el plazo

de crédito, devengara el maximo del interés convencional y a la tasa de interés por mora autorizado por la ley, acepto que Salazar Vela
Hugo Marcial ceda, transfiera en cualquier momento los derechos que emanen del presente documento, sin que sea necesario notificacion
alguna, ni nueva aceptacion de mi parte, renuncio domicilio y me someto a los jueces competentes de ésta jurisdiccion, asi como, al juicio
verbal sumario o ejecutivo a la eleccion de mis acreedores. Asi mismo, autorizo a ser consultado y reportado en un buré de crédito
autorizado por la Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador

SUBTOTAL SIN IVA
SUBTOTAL CON IVA
Dscto (s) 0%

TOTAL IVA 12%
TOTAL

SALAZAR VELA HUGO MARCIAL

FIRMA DEL CLIENTE

PUNTO DE PARTIDA:
PUNTO DE LLEGADA:
TRANSPORTISTA:
C.I. N°

GUIA DE REMISION:
FECHA DE INICIO DEL TRASLADO:
FECHA DE TERMINACION DEL TRASLADO:

MOTIVO DE TRASLADO

VENTA
OTROS
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MATRIZ DE ANALISIS COMPARATIVA DE LA EMPRESA "MULTISA"
SITUACION ACTUAL SITUACION PROPUESTA DIFERENCIA BENEFICIO
EFICIENCIA < EFICIENCIA < EFICIENCIA <
) z @] z @] z
o o) w (e} o) w o o) w o o)
N: PROCESO a = o o & = o = o ) & S| o = o o & = e =
= 1] o = S =) s %) o = 3 5 s n a e W 2 g b
| Q = Q O 2 | Q = N O | | Q = N O r | o)
= O w Q m o) = O w Q | o = O w Q | o) = O
[ o 4 > F O 4 > = O 4 >
s [ [
1 |Planificacién mensual de Actividades 104 |'$ 239,90 | 67% | 95% Mensual 1 60 $ 83,76 95% | 99% | Mensual 1 44 |'$ 156,14 | 28% 4% Mensual 1 528 $ 1.873,69
2 |Presupuestacion semanal de fondos 125 | $ 58,82 | 36% | 48% | Semanal 1 31 $ 11,20| 90% | 90% | Semanal 1 94 |'$ 47,62| 54% | 42% Semanal 1 4888 $ 2.476,19
3 |CGancelacion de factura por compra y 37 |$ 1369 49% | 49% | Semanal | 15 | 20 [$ 7.00[ 90% | 90% | semanal [ 15 | 17 [$ 6.69| 41% | 41% | semanal | 15 | 13260 [$ 5.21543
negociacion de nueva compra
4 ag’t‘;?; ‘;?iriz"dad y Recepcion de 83 |$ 8451 57% | 57% | Semanal | 2 50 |$ 5092| 84% | 84% | Semanal | 2 | 33 |$ 3359 27% | 27% | Semanal | 2 3432 |$ 3.49336
5 Eﬁﬂir:m" de Balanceados de Pollos y| 16 | ¢ 17879 | 56% | 64% | Semanal | 2 88 |$11474| 82% | 81% | Semanal | 2 | 58 |$ 6405| 26% | 17% | Semanal | 2 6032 |$ 6.660,78
6 |Preparacion de Morochillo Partido 418 | $ 455,69 | 78% | 80% | Semanal 1 324 | $365,08| 97% | 96% | Semanal 1 94 |'$ 90,61| 19% | 16% Semanal 1 4888 $ 471172
Control de Calidad y Recepcion de
7 Mercaderia 68 |$ 47,60 | 63% | 63% | Semanal 15 48 $ 16,84 92% | 92% | Semanal 15 20 $ 30,76 | 29% | 29% Semanal 15 15600 |$ 23.993,18
8 |Fijacion de precios 36 |$ 13,32 | 42% | 42% | Semanal 15 15 $ 520| 87% | 87% | Semanal 15 21 |'$ 8,12 | 45% | 45% Semanal 15 16380 |$ 6.33574
- . . 260 x . 260 x . 260 x
9 |Ventas en el Comisariato (Autoservicio) 4 $ 1,36 | 75% | 76% Diario cajera 38 |$ 1,33| 87% | 87% Diario cajera 0,17 | $ 0,03 | 12% 11% Diario cajera 48266,4 |$ 17.147,64
10 |Ventas en el Comisariato (Asistida) 6 $ 2,07 | 50% | 50% Diario 40 58 |$ 202 74% | 74% Diario 40 017 | $ 0,05 24% | 24% Diario 40 24752 |$ 771,15
11 |Ventas al por mayor (Bodega)* 30 |$ 13,96 [ 43% | 58% Diario 15 25 |$ 1225 76% | 83% Diario 15 5 $ 171 33% | 25% Diario 15 23400 |$ 8.019,48
60 60 (de 60 (de
12 |Ventas al por mayor (Preventas) 20 $ 6,80 70% | 70% Diario (de107|] 18 $ 6,20 72% 72% Diario 107 2 $ 0,60 2% 2% Diario 107 37440 |$ 11.167,18
visitas) visitas) visitas)
13 |Administracién de Recurso Humano 135 | $ 56,65 67% | 59% Anual 2 74 $ 48,18 92% | 95% Anual 2 61 |$ 8,47 25% | 36% Anual 2 122 $ 16,94
14 |Manejo Publicitario 35 $ 18,49 | 43% | 41% Anual 2 15 $ 543 80% 80% Anual 4 20 $ 13,06 37% 39% Anual 4 80 $ 52,25
15 |Atencion y Solucién a reclamos 12 | $ 540 50% | 53% Diaria 6 10 $ 532| 80% | 87% Diario 1 2 $ 0,08 30% | 34% Diario 5 3120 $ 117,99
16 |Distribucion de mercaderiaadomiciio | o5 | 15476 | 659% | 74% | Diaria | %9 3| 188 | s11031| 85% | 85% | Diario |6%%| 15 [s 545| 20% | 12% | Diario | €3 | 28080 |$ 10.200,90
(PYMES y tiendas) ! carros ’ carros ’ carros B
TOTAL DEL BENEFICIO 1462 | $ 1.321,81 975,66] $ 854,78 486,34] $ 467,03 207992 | $ 102.262,62
PROMEDIO 91 |$ 82,61 ] 57% | 61% | 61 |$ 5342 85% | 86% | 30 |$ 2919] 28% | 25% |
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5.4. BENEFICIO ESPERADO

La propuesta de mejoramiento de procesos ha sido realizada en base a las dos
herramientas: Flujodiagramacion - Hoja 1SO y la Hoja de Mejoramiento, aplicadas a cada
proceso, de las cuales se han obtenido resultados positivos que reflejan el cambio
organizacional con su inmediata aplicacion.
Segun la propuesta de mejoramiento en los procesos seleccionados, se propone una
participacion en equipo de los representantes de &reas, para solucionar los problemas de
cada una de sus areas.
Con las propuestas de mejoramiento del control y recepcion de mercaderia y materia
prima, incrementara la calidad de mercaderia para comercializar y la calidad de produccion
de Balanceado y Morochillo Partido, generando de ésta manera un valor agregado al
cliente.
Con los documentos de soporte ayudara a disminuir las pérdidas de inventario que aqueja
actualmente a la empresa, ademas la determinacion clara de los procesos ayuda a
determinar el perfil de puesto, la capacitacion y necesidades que requiere el personal y el
manual de funciones, resolviendo asi los problemas de funciones y responsabilidades del
personal.
Con el mejoramiento de los procesos de ventas al por mayor y ventas en el comisariato,
ayuda a incrementar la eficiencia en un 6%, creando asi beneficios para los clientes
internos y externos.
El ahorro total proveniente de la implementacion de los procesos asciende a 207992
minutosy $ 102.262,62; los cuales se sugiere:
= Para la produccion se invierta en la adquisicion de una méaquina de pesado y
ensacadora automatico, construccion de silos de almacenamiento para morochillo
con sus respectivos trasportadores y tecnologia que ayude a obtener un producto
terminado de calidad.
= Para la comercializacion se invierta en la adquisicion de un Sistemas Palm para los
vendedores externos, de ésta manera disminuira los reclamos frecuentes que se
obtiene por los precios y el stock de productos.
= Y para el Recurso Humano se invierta en capacitacion y en equipo y herramientas

necesarias para aprovechar las actitudes y aptitudes de los colaboradores.
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CAPITULO VI
PROPUESTA DE ORGANIZACION POR PROCESOS PARA LA
EMPRESA MULTISA

Mediante este capitulo, se desarrolla una propuesta de organizacion de la empresa con la
aplicacion de los procesos mejorados, utilizando el proceso administrativo, esto es la
planificacion, organizacion, direccion, ejecucion, control y evaluacién, tomando las
actividades respectivas de los procesos mejorados, definiendo una cadena de valor

institucional, en base de ello se disefian los factores de éxito y los indicadores de gestion.

6.1. CADENA DE VALOR DE LA EMPRESA MULTISA EN BASE AL
PROCESO ADMINISTRATIVO

“La cadena de valor es un conjunto de macro-procesos que estan estructurados para
brindar una propuesta de valor a los clientes y generar valor econémico para los

accionistas.”**

La cadena de valor describe en forma clara y resumida las actividades de una organizacion,
a través de la graficacion de los distintos procesos que se realizan y que generan valor,
siguiendo la siguiente secuencia: planificacion, organizacién, direccion o ejecucion,

control y evaluacion.

La cadena de valor de la empresa MULTISA se desprende del mapa de procesos ya

establecida, la misma que comprende:

“Ihttp://andresnaranjo.typepad.com/implementando/2007/03/1a_cadena_de_va.html
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Gréfico 6.1
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6.2. FACTORES DE EXITO A ALCANZAR
CLIENTE

Lograr la satisfaccion del consumidor final en calidad y en precios con las ventas en el

comisariato , asi como también satisfacer las necesidades a los clientes de PYMES y
tiendas con las ventas al por mayor
FINANZAS (Directivos 0 Duefios)

Maximizar la rentabilidad y utilidades de la empresa con el cumplimiento de objetivos

y metas, ademas de realizar una buena Presupuestacion semanal de fondos, para la
buena distribucion de los ingresos, que ird de la mano de una contabilidad oportuna y
eficiente al igual que el incremento de utilidades que beneficiaran a todos los

miembros de la empresa.

PROCESOS INTERNOS

Procesos modernos, actualizados y disefiados segin las actividades, necesidades

comportamiento y reaccion de la empresa, porque al poseer un buen control y mejora
continua de los procesos constituye un método para que la empresa sea competitiva y

productiva en el mercado

PROVEEDORES

Proveedores seguros y confiables, puntuales en sus entregas y en la negociacion, que

posean productos de calidad, cantidad y precio justo ya sea de para la produccion o

comercializacién.

PERSONAL

Contar con personal comprometido, capacitado y motivado con la actividad de la

empresa y con satisfaccion del cliente

6.3. INDICADORES DE GESTION EMPRESARIAL

¢Qué es un indicador de gestion? “Es una expresion cuantitativa relacionada con el
comportamiento de una variable, dentro de una empresa, gerencia, departamento, etc.;
cuya magnitud, al ser comparada con algun nivel de referencia, nos podra estar sefialando
una desviacion sobre la cual se tomardn acciones correctivas o preventivas segun el

caso™.*?

“2 http://www.ingenieroambiental.com/?pagina=1462
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Podria decirse que el objetivo de los indicadores de gestion es aportar a la empresa un

camino correcto para que ésta logre cumplir con las metas establecidas.

Los indicadores de gestion empresarial deben satisfacer los siguientes objetivos*:

Comunicar la estrategia.

Comunicar las metas.

Identificar problemas y oportunidades.
Diagnosticar problemas.

Entender procesos.

Definir responsabilidades.

Mejorar el control de la empresa.
Identificar iniciativas y acciones necesarias.
Medir comportamientos.

Facilitar la delegacidon en las personas.

Integrar la compensacion con la actuacion.

Hay distintas clases de indicadores entre las cuales tenemos a los de eficiencia, eficacia y

calidad:

a.

Indicador de eficiencia “Se entiende por eficiencia el uso racional de los recursos

disponibles en la consecucion del producto. Es obtener mas productos con menos

recursos. Lo que realmente se mide es la forma como se manejan los recursos

disponibles para la obtencién de productos o resultados. La eficiencia esta
relacionada con aspectos internos de la organizacion y no con los aspectos

externos de la empresa.”**

Indicador de Eficacia “Se entiende por eficacia, el logro de los atributos del
producto que satisface las necesidades, deseos y demandas de los clientes. La
eficacia tiene que ver entonces con alcanzar los atributos de los productos
propuestos para el cumplimiento de la mision. La eficacia esta relacionada con los
aspectos externos de la empresa, es asi como el cliente tiene mucho interés en que

las empresas sean eficaces.

“® http:/iwww.degerencia.com/articulo/por_que_medir_y_para_que
“http://www.virtual.unal.edu.co/cursos/sedes/manizales/4010014/Contenidos/Capitulo4/Pages/4.18/418Diseno_sistema_gestion_contin
uacionl.htm
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La eficacia es absoluta, es decir, se alcanza 0 no se alcanza el resultado propuesto,

por lo tanto no se tendran valores de eficacia superiores al ciento por ciento. Los

resultados son cualitativos y por ello no se pueden medir, sino contar.”*

c. Indicadores de efectividad (calidad) “Es la medida del impacto de nuestros

productos en el objetivo. El logro del impacto estd dado por los atributos que

tienen los productos lanzados al objetivo. Por lo tanto la efectividad es el resultado

de la eficacia y eficiencia. No debe considerarse como una sumatoria, 0

multiplicacion, simplemente como un resultado, debe entenderse como el resultado
del proceso de alcanzar los objetivos propuestos y la utilizacion optima de los

recursos en ese logro. Esté relacionada tanto con aspectos internos, como aspectos

externos de la empresa™.*

““Lo que no se puede medir, no se puede controlar; lo que no se puede controlar, no se

puede administrar; lo que no se puede administrar es un caos™*’

“* http://www.monografias.com/trabajos11/plantac/plantac.shtml
“®http://www.virtual.unal.edu.co/cursos/sedes/manizales/4010014/Contenidos/Capitulo4/Pages/4.18/418Diseno_sistema_gestion_contin
uacionl.htm

7 Ibid.
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Tabla6.1

INDICADORES DE GESTION

3 EXPLICACION APLICACION RESULTADO TIPO DE
N: NOMBRE DE INDICADOR (que mide) FORMULA DE LA FORMULA REFERENTE " - FUENTE INDICADOR
i i jeti # de objetivos cumplidos  *100 3
1 |cumplimiento de objetivos WIED €l el el eijeives J B —— +100= | 43% 100% 57% Encuesta Eficacia
planteados Total de objetivos propuestos 7
- - - - "
2 |Cumplimiento de estrategias Mide las estrategias propuestas por la # de estrategias gjecutadas 100 = *100= 83% 100% -17% Entrevista Eficacia
empresa Total de estrategias propuestas 6
Fema(? A A e # de actividades ejecutadas *100 5
3 Pla_m_flcamon mensual de M|d§ _el grado de ejecucion dentro de lo +100= 100% 100% 0% e - Eficacia
actividades planificados en el mes L L
Total de actividades planificadas 5
i6 i i ili Presupuesto ejecutado (miles 30 i
4 Presupuestaciéon semanal Mide I§ cantidad utilizada del presupuesto p ) _ ( . ) *100= 60% 100% 40% Levlantamlehjto Eficacia
de fondos real asignado Presupuesto real asignado (miles) 50 de informacién
L i icacié itacio #d li itacio bajo * 100 .
5 |capacitacién del personal Mld_e.la aplicacion de la CapaCIlaCIO.n e personas que aplican su capefmjﬁacmn en .su tr.a ajo i +100= 78% 100% 2% Encuesta Eficacia
recibida por el personal en su trabajo # de personas que recibio capacitacion b3
. . Mide el grado de cumplimiento de las . .
6 dC;Tc‘))rlrl'nmrlzgto con la planificacion compras efectuadas con respecto a las # de compras efectuadas *100 8 *100= 53% 100% -47% ;:‘?ﬁ?g?ﬁ;gz Eficacia
P planificadas de la empresa # Compras planificada 15
Cumplimiento con la planificacion  |Mide el grado de cumplimiento de # de equipos, maquinaria y biines inmueble en un buen 16 Efectividad
7 |de mantenimiento de equipo, mantenimiento efectuadas con la estado _*100 —  *100= 50% 100% -50% Encuesta (Calidad)
maquinaria y bienes inmuebles programacion de la empresa Total de equipos, maquinarias y bienes inmuebles 32
» o Mide el grado de ejecucién dentro de los Tiempo que utiliza los colaboradores 212 .
8 Evaluacion del desempefio del tiempos determinados para realizar sus —1= 13% 100% -13% Levantamiento Eficiencia
personal : i . ) . de procesos
funciones Tiempo determinado para realizar las funciones 188
9 Cumpllr_mento del programa Mide el _g’rado de cumplimiento de la Producmo_n’ alcanzada *100 180 *100= 90% 100% 10% ESladIStIC(?\’S de Eficacia
productivo produccién programada Produccién programada 200 produccion
10 | solucion a reclamos Mide el tiempo que se demora en solucionar Tlempo utllllzado para solucionar reclamos 12:| — 1= 20% 100% 20% Encuesta Eficiencia
los reclamos Tiempo estimado para atender los reclamos 0.
Nivel de cumplimiento de Mide el nivel de cumplimientos de las # de ordenes de compras y fzicturas similares a las 13
11 TOEEEES p facturas de compras con las ordenes de negociadas *100 —_— *100= 87% 100% -13% Encuesta Eficacia
Compraslpegociadas Total facturas de compras 15
i i # de colaboradores conformes con el espacio fisico* 100 23
12 | Distribucién del espacio fisico Mide el grado de conforr_rlldad de Ios_ . — *100= 100% 100% 0% Encuesta Eficiencia
colaboradores con relacion al espacio fisico
Total de colaboradores 23
Mide el grado de las ventas concretadas con # de visitas con orden de pedido *100 60 - L
13 |Efectividad de la labor comercial respectos a las visitas realizadas a los & —  *100= 56% 100% -44% el ¢ Efect_mdad
" . B Preventas (Calidad)
clientes Total de visitas efectuadas a los clientes 107
14 Eyaluacmn de la satisfaccion de Mide la satisfaccién del cliente Clientes S_at|sfechos _100 L *100= 70% 100% -30% Encuesta Eficacia
cliente Total de clientes atendidos 100
= - — *
15 Evaluacion de la satisfaccion de Mide la satisfaccion de los colaboradores # de colaboradores gue se encuentran comodos *100 e *100= 83% 100% 17% Encuesta Eficacia
los colaboradores Total de Colaboradores 23
L Mide el cumplimiento de los pedidos de # de pedidos distribuidos a tiempo *100 40
16 Qumphm[ento del programa de clientes en el tiempo previamente — *100= 67% 100% -33% Encuesta Eficiencia
distribucién de mercaderia . . L
establecido # de pedidos recibidos 60

Elaborado por: Autor
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6.4. ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE MULTISA (PROPUESTO)

Elaborado por: Autor

MULTISA

MULTICOMERCIO SALAZAR

JUNTA DE ACCIONISTAS

GERENCIA

ADMINISTRATIVO - SUBGERENCIA
FINANCIERO
[ [ [ l
A(?:%ldg'&g)'\' PRODUCCION INVENTARIO VENTAS
(BODEGA)
VENTAS XENPTOAS
COMISARIATO MAYOR
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6.5. ORGANIGRAMA PERSONAL O DE POSICION DE MULTISA

GERENCIA
Cargo Nombre

Gerente Salazar Hugo

I
ADMINISTRATIVO FINANCIERA SUBGERENCIA
Cadigo Cargo Nombre $ Cédigo Cargo Nombre $
1100 Contador Vargas Mercedes | 400 1200 Subgerente | Salazar Cristian | 300
1101 Aucxiliar Chanatasig Nancy | 220
Contable
| _ |
ADQUISICION (COMPRAS) PRODUCCION INVENTARIO (BODEGA)
Cadigo Cargo Nombre $ Cadigo Cargo Nombre $ Cédigo Cargo Nombre $
1210 Jefe de Guanoluisa 500 1220 Jefe de Roman Julio | 270 1230 Jefe de Bodega M. Muso Luis 270
Adquisicion Mariana Produccion Ante Juan
1211 | Ayudante de Mena Mayra | 200 1231 Chofer de Reparto Pilaguano José | 250
Adquisicion Pilatasig Cesar
[ | 1232 Estibador de Bodega Vega Raul 200
VENTAS AL POR MAYOR VENTAS - COMISARIATO 1233 Ayudante de Bodega Séanchez Belén 200
sdi Coédigo Cargo Nombre Chusin Julio
Caodigo Cargo Nombre $ g Adminis?rador- $ 1234 Estibador de Reaparto | Pilaguano Alfonso | 200
1240 Cobranza Tonato Martha 260 1250 Bodeguero Vacante 210 Ante Fabian
1241 Facturador Cruz Anita 200 1251 Guardia Molina Holger | 240
Eiecutivo de Toapanta Mario 1252 Cajero-Supervisor Vacante 200
1242 ! Vent Salazar Xavier 200 Soria Marcela
entas Guanoluisa Patricio 1253 Cajero Palango Delia | 200
Suérez Cecilia
1254 gggzgﬁgéér Vega Wilson | 200

1255 Estibador de Bodega | Aules Roberto | 200

Elaborado por: Autor
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6.5.1. Asignacion de responsabilidades y competencias por areas

PROCESO GOBERNANTE

Proceso de Gerencia

Responsable: Gerente General

Planificacion de los objetivos generales y especificos de la empresa a corto y largo
plazo.

Planificar el mantenimiento de equipos, vehiculos, maquinarias y bienes inmuebles.
Planificar el traslado de mercaderia con el transporte pesado

Tomar decisiones oportunas

Analisis de la presupuestacion semanal de fondos

Analisis del plan estratégico y el plan anual y mensual

Administracion del Recurso Humano

Analizar los costos y gastos de la empresa

Establecer y aplicar indicadores de gestion

Revisar y controlar la presupuestacion semanal de fondos

Determinar sistemas de evaluacion y control

Proceso de Subgerencia

Responsable: Subgerente

Realizar la planificacion estratégica
Realizar y coordinar la planificacion anual
Planificacion mensual de Actividades
Planificacion de marketing

Organizacion de la empresa

Determinacion de politicas y reglamentos

PROCESO BASICOS

Proceso de Compras

Responsable: Jefe de Adquisicion

Realizar el plan de compras
Registrar a los proveedores
Elaborar Pro forma de mercaderia

238



Realizar cancelacion de factura anterior por compra y negociacion de nueva
compra

Elaborar ordenes de compras con los proveedores

Revisar las muestras de la mercaderia y materia prima

Codificar los productos nuevos

Establecer Precios de Venta al Publico

Controlar la mercaderia y materia prima de la negociacion acordada en la orden de
compra

Controlar el inventario de cada bodega

Evaluar el cumplimiento de la planificacion de compras

Proceso de produccion

Responsable: Jefe de produccion

Planificar la produccion

Gestionar el mantenimiento de maquinarias, equipos y herramientas
Gestionar repuestos de maquinarias

Revisar el Stock de materia prima

Preparar balanceados de pollo y cerdo

Preparar de morochillo partido

Receptar la materia prima

Enviar a las bodegas de la empresa

Controlar la calidad de materia prima

Controlar la calidad del producto terminado

Supervisar y evaluar el cumplimiento de las normas de seguridad

Proceso de Inventario

Responsable: Jefe de Bodega

Realizar la planificacion de bodega

Gestionar el mantenimiento de maquinarias, equipos y herramientas
Gestionar el mantenimiento de vehiculos de reparto

Recibir la mercaderia

Registrar la mercaderia de ingreso y egreso

Fijar rutas en los carros repartidores
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Realizar embarque de mercaderia en los carros repartidores

Despachar el pedido de los clientes

Distribuir la mercaderia en los domicilio de los clientes (PYMES y Tiendas)
Revisar y controlar el Stock de bodega

Controlar la calidad de mercaderia

Proceso de Ventas al por mayor

Responsable: Subgerente

Realizar el plan de ventas

Determinar politicas de créditos y cobranza

Determinar las comisiones para los vendedores

Disefiar la publicidad

Realizar estudio de mercado y demanda de productos

Fijar de precio para las ventas al por mayor

Realizar ventas al por mayor en la Bodega

Realizar ventas al por mayor (Preventas)

Establecer descuentos y promociones para las ventas al por mayor
Atender y solucionar los reclamos

Realizar la facturacion de pedidos

Fijar rutas para los ejecutivos de ventas

Realizar catédlogos de ventas

Actualizar lista de precios y cartera de clientes en el Sistema Palm
Elaboracion de informes de ventas semanales y mensuales
Elaborar el presupuesto semanal de venta

Cobrar las facturas a los clientes

Visitar en los domicilios a los clientes (PYMES y Tiendas)
Controlar los valores recaudados y facturados

Controlar y Evaluar la rotacion de cuentas por cobrar

Evaluar y supervisar las actividades de los ejecutivos de ventas

Proceso de Ventas Comisariato

Responsable: Jefe de adquisicion

Realizar el plan de ventas

Elaboracion de informes de ventas semanales y mensuales
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Elaborar el presupuesto semanal de venta

Organizar y limpiar las perchas del comisariato

Gestionar el mantenimiento de equipo, maquinaria y bien inmueble del comisariato
Gestionar la capacitacion pertinente para los empleados del comisariato

Disefar la publicidad

Establecer horario de trabajo de los empleados del comisariato para que trabajen de
lunes a domingo

Elaborar descuentos y promociones para las ventas del comisariato

Fijar y ubicar en las perchas los precio para el consumidor final

Cobrar los productos adquiridos por los clientes

Atender y solucionar reclamos

Actualizar lista de precios

Registrar y controlar la salida y entrada de productos (Cajas y Bultos)

Realizar y controlar la ventas en el comisariato (autoservicio)

Realizar y controlar la ventas en el comisariato (asistido)

Revisar y controlar el Stock de bodega

Evaluacion de la satisfaccion de los clientes

PROCESO HABILITANTES

Proceso de apoyo administrativo

Responsable: Subgerente

Realizar el Plan Anual Operativo

Organizar la empresa

Establecer politicas y reglamentos

Administra el Recurso Humano

Determinar politicas de negociacion

Elaborar de manual de procesos

Coordinar con el area de produccion

Administrar mantenimiento de equipos, maquinarias y bienes inmuebles.
Administrar el sistema informatico y mantenimiento de Hardware y Software
Realizar el manejo de seguridad

Distribuir el espacio fisico de la empresa

Analizar el plan estratégico

Analizar el cumplimiento de objetivos y metas
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Analizar los costos y gastos

Evaluar el desempefio del personal

Proceso de apoyo financiero

Responsable: Contador

Plantear los objetivos, estrategias y politicas financieras
Organizar el area financiera contable

Gestion Contable

Elaborar los balances, estados financieros y flujo de caja proyectados.

Realizar la presupuestacion semanal de fondos
Disefar y aplicar procesos financieros contables
Asignar recursos por areas

Realizar la reposicion de caja chica

Gestion de pago de obligaciones

Asignacion de recursos por areas

Manejo de Efectivo y Cuentas Bancarias
Establecer y evaluar indicadores financieros
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6.5.2. Disefio de la Organizacién por Proceso de la Empresa “MULTISA”

fondos

} i
i - b
1. PROCES
2. PROCESO |
1.1 GERENCIA
1.1.1 Planificacion de COMPRAS
especificos de la emp PRODUCCION
U 1.1.2 Planificacion de INVENTARIO
maquinarias y bignes VENTAS
Cleborads bor: A 11.3 PIanificaciény UUIUITTAGIVIT UST Tadiduu Ut
. I mercaderia del transporte pesado
1.1.4 Analisis de la presupuestacion semanal de 043

11 8 Analicic del nlan ectrataaico v el nlan anual v



6.6. DESEMPENO O ESPECIFICACION POR CARGO

PERFIL DE PUESTO

CARGO Gerente General
SUPERVISA A Jefes de Areas
RESPONDE A Junta Accionistas

Planificar, organizar, dirigir, controlar, coordinar, analizar y
RESPONSABILIDAD | calcular los procesos de planificacion, programacion y

PRINCIPAL formulacion de proyectos organizacionales, ademas de contratar
al personal adecuado

FUNCIONES

= Planificar los objetivos generales y especificos de la empresa a corto y largo plazo.

= Planificar y coordinar el traslado de mercaderia del transporte pesado

= Planificar el mantenimiento de equipos, vehiculos, maquinarias y bienes inmuebles.

=  Administrar al Recurso Humano

= Dirigir la empresa, toma decisiones, supervisa y es un lider dentro de ésta.

= Entrevistar y contratar al personal nuevo

= Revisar, aprobar y controlar la planificacion anual

= Revisa, aprobar y controlar la planificacion mensual de actividades

= Revisar, aprobar y controlar informes y reportes de capacitacién, necesidades del
personal y de la empresa.

= Analizar, aprobar y controlar la presupuestacion semanal de fondos

= Controlar las actividades planificadas comparandolas con lo realizado y detecta las
desviaciones o diferencias

= Determinar sistemas de evaluacion y control

REQUISITOS MINIMOS

FORMACION:
= Nivel de instruccion: Superior
= Titulo requerido: Economista, Ingeniero en Administracion de Empresas
= Area de conocimiento: Marketing, Administracion, Economia, Presupuesto y
afines sectoriales

EXPERIENCIA:
= Tipo de experiencia: 5 afios en cargos similares
= Especificidad de la experiencia: Planificacion, Direccionamiento Estratégico y
todo lo relacionado en ventas de autoservicio y ventas al por mayor (Preventas)

HABILIDADES ESPECIALES:
= Capacidad de liderazgo
= Trabajo en equipo y bajo presién
» Pensamiento critico
» Habilidad analitica
= Toma de decisiones
= Manejo de Personal
= Alto Nivel de Comunicacion
= Manejo computacional
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PERFIL DE PUESTO

CARGO Subgerente
SUPERVISA A Jefes de Adquisicién, Jefe de Produccién, Jefe de Bodega,
Jefe de Ventas
RESPONDE A Gerente General
RESPONSABILIDAD | Planificar, disefiar, controlar y evaluar los procesos
PRINCIPAL organizacionales de la empresa

FUNCIONES

Realizar la planificacion estratégica

Planificacion Anual

Planificacion mensual de Actividades

Planificacion de marketing

Organizar la empresa

Establecer politicas y reglamentos

Seleccionar, capacita y ubica el personal adecuado para cada cargo
Elaborar el manual de procesos

Administrar el mantenimiento de maquinaria, equipos, vehiculos y bien inmueble
Manejar la Seguridad de la empresa

Distribuir el espacio fisico de la empresa

Realizar, coordinar y controlar la planificacion anual

Realizar, coordinar y controlar la planificacion mensual de actividades
Establecer, aplicar y analizar indicadores de gestion

REQUISITOS MINIMOS

FORMACION:
= Nivel de instruccion: Superior
= Titulo requerido - Titulo profesional universitario que incluya estudios
relacionados con la especialidad
= Area de conocimiento: Administracion de procesos Yy Direccionamiento
estratégico

EXPERIENCIA:
= Tipo de experiencia: 3 afios en cargos similares
= Especificidad de la experiencia: Planificacion, Organizacion y Gestion de

procesos
HABILIDADES ESPECIALES:
= Liderazgo
Trabaje bajo presion
Organizado

Toma de decisiones

Manejo de Personal

Alto Nivel de Comunicacion
Planificador

Administracion de tiempo
Seguimiento y Control
Manejo de computacional
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PERFIL DE PUESTO

CARGO Contador
SUPERVISA A Auxiliar contable
RESPONDE A Gerente, Subgerente
RESPONSABILIDAD | Ejecutar y coordinar las actividades contables de acuerdo a
PRINCIPAL las disposiciones legales vigentes
FUNCIONES

Planificar los objetivos, estrategias y politicas financieras

Organizar el area financiera contable

Gestionar el pago de obligaciones

Gestion Contable

Manejar las Cuentas Bancarias

Elaborar los balances, estados financieros y flujo de caja proyectados
Realizar la presupuestacion semanal de fondos

Diseniar y aplicar procesos financieros contables

Realizar la reposicion de caja chica

Asignar recursos a las areas

Informar a la Junta Directiva las cuentas trimestrales de gastos e ingresos
Controlar y evaluar los gastos operacionales de la empresa

REQUISITOS MINIMOS

FORMACION:
» Nivel de instruccion: Superior
= Titulo requerido Contador Publico Autorizado (CPA)
= Area de conocimiento: Contabilidad y Auditoria

EXPERIENCIA:
= Tipo de experiencia: 3 afios en cargos similares
= Especificidad de la experiencia: Contabilidad General y de Costos, Estados
Financieros, Conciliacién Bancaria y Administracion presupuestaria

HABILIDADES ESPECIALES:
= Trabajo bajo presion
Habilidad analitica
Destreza matematica
Constancia y orden
Trabajo - Puntualidad y dedicacion.
Sencillez y precision.
Dominio de la profesion.
Social del Persona - Entusiasta y optimista.
Agil y dindmico.
Comprensivo y humano.
Responsabilidad.
Respeto y discrecion.
Etica.
Independencia mental.
Honradez y confiabilidad.
Manejo Computacional
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PERFIL DE PUESTO

CARGO Auxiliar Contable
SUPERVISA A Cobranza y Cajeras
RESPONDE A Contador

Manejar la Documentacion y Software Contable, apoyar y
RESPONSABILIDAD | colaborar con la contadora en la realizacion de las

PRINCIPAL operaciones tanto de egresos como de ingresos derivados del
funcionamiento de la empresa

FUNCIONES

= Planificar las actividades contables

= Manejar el programa contable de la empresa

= Ayudar en la elaboracion de los balances.

= Registrar en libros (Sistema Fenix) todos los movimientos contables tanto de
ingresos como de egresos que se generen la empresa.

= Recibir, organizar y archivar los comprobantes de gastos diarios de las distintas
areas

= Ayudar en la elaboracion del presupuesto anual y semanal de fondos

= Ayudar en la depuracion de cuentas

= Recibir y revisar los cortes de caja parciales que le sean entregados a traves del
personal de cajero-supervisor y cobranzas

= Registrar deposito en cuentas bancarias

= Archivar toda la documentacion que se genere y reciba

= Reporte diario por concepto de ventas totales al Gerente General

= Realizar el arqueo de caja a las cajeras y cobranza

= Revisar orden o solicitud de combustible de cada cliente, orden de compra
producto preferencial.

= Controlar y evaluar los actividades contables

REQUISITOS MINIMOS

FORMACION:
= Nivel de instruccion: Bachiller
= Titulo requerido: Contador Bachiller
= Area de conocimiento: Contabilidad, Administracion

EXPERIENCIA:
= Tipo de experiencia: 1 afios en cargos similares
» Especificidad de la experiencia: Contabilidad, Tributacion, Manejo de
Inventarios, Manejo de software contable.

HABILIDADES ESPECIALES:
= Extrovertido.
= QOrganizado.
= Planificador.
= Seguimiento y Control.
= QOrientado a resultados.
= Alto Nivel de Comunicacion.
= Manejo de Personal.
= Trabajo bajo presion
» Habilidad analitica
= Manejo computacional
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PERFIL DE PUESTO

CARGO Jefe de Adquisicion
SUPERVISA A Asistente de Adquisicion
RESPONDE A Gerente y Subgerente
RESPONSABILIDAD | Responsable de la adquisicion de mercaderia y materia prima
PRINCIPAL necesarios para que la empresa desarrolle su actividad normal
FUNCIONES

= Realizar el plan de compras semanal

= Realizar la cancelacion de factura anterior por compra y negociacion de nueva
compra

= Elaborar ordenes de compras con los proveedores

= Revisar las muestras de la mercaderia y materia prima

= Evaluar el cumplimiento de la planificacion de compras

= Establecer Precios de Venta al Publico

= Mantener los contactos oportunos con proveedores para analizar las caracteristicas
de los productos, calidades, condiciones de servicio, precio y pago.

= Buscar proveedores alternativos que puedan suministrar los mismos productos o
materias primas en mejores condiciones de plazo, calidad y precio que los
actuales.

= Controlar el inventario de cada bodega

= Controlar y evaluar las ventas del comisariato

REQUISITOS MINIMOS

FORMACION:
= Nivel de instruccion: Superior
= Titulo requerido: Ingeniero Comercial o formacién universitaria media o
conocimientos equivalentes
= Area de conocimiento: Abastecimiento, Control de inventario y Técnicas de
Negociacion

EXPERIENCIA:
= Tipo de experiencia: Experiencia de 2 a 3 afos en departamento similar.
» Especificidad de la experiencia: Gestibn de compras y stocks, gran
importancia en la formacion especifica en Técnicas de Negociacion. Idioma
mas requerido: inglés

HABILIDADES ESPECIALES:
= Trabajo en equipo y bajo presién
= Habilidades de negociacion altas
= Honradez
= Facilidad de trato y relacion
= Dinamismo

= Seriedad
» Gran capacidad de comunicacion
= Simpatia

= Manejo computacional
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PERFIL DE PUESTO

CARGO Asistente de Adquisicion
SUPERVISA A Facturador
RESPONDE A Jefe de adquisicion

Registrar, codificar e ingresar en el Sistema Fénix
informacion necesaria para realizar la actividad normal de la
empresa

RESPONSABILIDAD
PRINCIPAL

FUNCIONES

Planificar las actividades

Registra a los proveedores

Realizar reportes de documentos de pago y es enviado al Jefe de Adquisicion

Codifica los productos nuevos

Ingresar en el sistema informatico el Precios de Venta al Publico de acuerdo a la

Orden de Compra

= Realizar la orden de produccion y enviar al Jefe de Produccion

» Vigilar e informa al jefe de adquisicion la situacion de los stocks

= Controlar las condiciones de las facturas y entrega de las mismas a contabilidad
para su registro, pago y contabilizacion

= Controla la mercaderia y materia prima de la negociacion acordada en la orden de

compra

REQUISITOS MINIMOS

FORMACION:
= Nivel de instruccion: Superior
= Titulo requerido Tecndlogo en Administracion de Empresas
= Area de conocimiento: Compras, Administracion

EXPERIENCIA:
= Tipo de experiencia: 1 afios en cargos similares
= Especificidad de la experiencia: Manejo del Sistema Fénix, Administracion en
compras y stock

HABILIDADES ESPECIALES:
= Extrovertido
Organizado
Planificador
Seguimiento y Control
Alto Nivel de Comunicacion
Honradez
Trabajo en equipo y bajo presion
Manejo computacional
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PERFIL DE PUESTO

CARGO Jefe de Produccion
SUPERVISAA | e
RESPONDE A Gerente y Subgerente
RESPONSABILIDAD | Elaborar el Morochillo Partido y Balanceado de Pollo y
PRINCIPAL Cerdo y abastecer a las bodegas de la empresa
FUNCIONES

Realizar el plan de produccion

Gestionar el mantenimiento de maquinarias, equipos y herramientas

Gestionar repuestos de maquinarias

Velar por el buen funcionamiento y uso de las instalaciones, equipos e
instrumentos que utiliza para la produccion, reportando cualquier anomalia o dafio
importante que se presente a su superior inmediato

Realizar la Orden de Requisicion de Materia Prima

Revisar el Stock de materia prima

Receptar la orden de produccion

Preparar balanceados de pollo y cerdo

Preparar el morochillo partido

Abastecer a las bodegas de la empresa

Receptar la materia prima

Mantener el espacio fisico ordenado y limpio

Elaborar el documento de traslado para cada reparto de bodega

Supervisar el cumplimiento de las normas de seguridad

Controlar la calidad de materia prima

Controlar la calidad del producto terminado

REQUISITOS MINIMOS

FORMACION:
» Nivel de instruccion: Superior
= Titulo requerido Tecndlogo en Alimentos Balanceado
= Area de conocimiento: Quimica, Veterinaria y Manejo de sistema informatico

EXPERIENCIA:
= Tipo de experiencia: 1 afios en cargos similares
= Especificidad de la experiencia: Elaboracion de Balanceados

HABILIDADES ESPECIALES:
= Extrovertido
Organizado
Planificador
Seguimiento y Control
Orientado a resultados
Honradez
Trabajo en equipo y bajo presion
Manejo computacional
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PERFIL DE PUESTO

CARGO Jefe de Bodega
SUPERVISA A Ayudante de Bodega, Estibador de Bodega, Chofer y
Estibador de Reparto
RESPONDE A Gerente y Subgerente
RESPONSABILIDAD | Controlary distribuir productos de consumo masivo, materia
PRINCIPAL prima para balanceado y balanceado de pollo y cerdos

FUNCIONES

Planificar la distribucién de mercaderia a los domicilio de los clientes

Revisar y controlar el Stock de bodega

Gestionar el mantenimiento de maquinarias, equipos y herramientas

Gestionar el mantenimiento de vehiculos de reparto

Coordinar con el Area de Ventas y Adquisiciones

Coordinar con el Administrador-Bodeguero del comisariato los productos, para
abastecer el comisariato

Responsable de recepcionar toda la mercaderia que ingresa a bodega

Recibir el producto terminado enviado por el area de produccion

Fijar rutas en los carros repartidores

Ordenar el embarque de mercaderia en los carros repartidores

Responsable del correcto uso y conservacion de todos los activos de la bodega
Verificar y controla el despacho de productos por parte del estibador de bodega
Controlar los plazos de entrega de los carros repartidores

Controlar la calidad de mercaderia y producto terminado

REQUISITOS MINIMOS

FORMACION:
= Nivel de instruccion: Superior
» Titulo requerido: Tecndlogo en Administracion
= Area de conocimiento: Logistica de distribucion de mercaderia y
Administracion de bodega

EXPERIENCIA:
= Tipo de experiencia: 2 afios en cargos similares
= Especificidad de la experiencia: Calculo de stock, Control y supervision de
bodegas

HABILIDADES ESPECIALES:
= Trabajo en equipo y bajo presién
Extrovertido
Organizado
Planificador
Seguimiento y Control
Orientado a resultados
Honradez
Manejo computacional
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PERFIL DE PUESTO

CARGO Ayudante de Bodega
SUPERVISA A Estibador de Bodega
RESPONDE A Jefe de Bodega
RESPONSABILIDAD | Registra la entrada y salida de mercaderia, coordina las rutas
PRINCIPAL de reparto e informa los stock de bodega
FUNCIONES

= Planificar la actividad del estibador de bodega
= OQOrganizar y archiva todos los documentos que se utilice en las bodegas
= Registrar la mercaderia de ingreso; registrando en el sistema los siguientes datos:
o Factura del proveedor
0 Fecha de ingreso
o Nombre y detalle de articulos
o Fecha de vencimiento
= Registrar la mercaderia de egreso; registrando en el sistema los siguientes datos:
0 Numero de factura de venta
0 Numero de guia de remision
0 Nombre del transportista
0 Numero de Carro de reparto
0 Fechay hora de salida
Responsable de hacer firmar la guia de remision al transportista
Realizar un informe diario de stock de productos
Realizar la Orden de Requisicion y envia al asistente adquisicion
Ayuda a verificar y controlar el despacho de los productos por parte del estibador
de bodega
= Mantiene contacto diario con el Bodeguero del comisariato para el abastecimiento
= Controlar de inventario de la bodega

REQUISITOS MINIMOS

FORMACION:
= Nivel de instruccion: Bachiller
= Titulo requerido: Bachiller en contabilidad
= Area de conocimiento: Administracion de Bodega, Contabilidad de Costos

EXPERIENCIA:
= Tipo de experiencia: 1 afios en cargos similares
= Especificidad de la experiencia: Calculo de stock y costos de almacenamiento
y manejo de un Sistema Informatico

HABILIDADES ESPECIALES:
= Trabajo en equipo

Extrovertido

Organizado

Planificador

Seguimiento y Control

Orientado a resultados

Honradez
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PERFIL DE PUESTO
CARGO Estibador de Bodega
SUPERVISA A
RESPONDE A Jefe de Bodega y Ayudante de Bodega
RESPONSABILIDAD Organiza el espacio fisico de la bodega, despacha a los
PRINCIPAL clientes y ayuda a embarcar los productos al carro repartidor
FUNCIONES
Planificar, Organizar y limpiar el espacio fisico de la bodega
Empacar y los productos al detal de las facturas de venta
Despachar la factura de venta a los clientes
Ayuda a embarcar los productos al carro repartidor
Subir las cajas empacadas con productos al detal al carro repartidor
Realizar arrobas de acuerdo a los productos que mas se venden
Realizar cualesquiera otras actividades inherentes al puesto que le sean asignadas
por su superior inmediato

Controlar el periodo de caducidad de los productos
REQUISITOS MINIMOS

FORMACION:
= Nivel de instruccion: Bachiller
= Titulo requerido: Cualquiera
= Area de conocimiento: Organizacion de Bodega

EXPERIENCIA:

= Tipo de experiencia: 1 afios en cargos similares

» Especificidad de la experiencia: Organizacion de Bodega
HABILIDADES ESPECIALES:

= Trabajo en equipo y bajo presién

= Extrovertido

= Organizado

= Honradez
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PERFIL DE PUESTO
CARGO Chofer de Reparto
SUPERVISA A Estibador de Reparto
RESPONDE A Jefe de Bodega y Ayudante de Bodega
RESPONSABILIDAD
PRINCIPAL

Distribuir las facturas de venta a los domicilio de los cliente

FUNCIONES
Planificar y organizar los productos para embarcar
Responsable de manejar el vehiculo de reparto hasta el domicilio del cliente
Distribuir la mercaderia en los domicilio de los clientes (PYMES y Tiendas)
Ayudar a desembarca los productos en el domicilio de los clientes
Responsable de hacer firmar la factura de venta al cliente
Cobrar la factura de venta si el caso amerita
Realizar el mantenimiento del vehiculo de reparto
Informar las necesidades de arreglo mecanico que requiere el vehiculo reparto
Realizar cualesquiera otras actividades inherentes al puesto que le sean asignadas

por su superior inmediato
Verificar y controlar el pedido del cliente con la factura

REQUISITOS MINIMOS

FORMACION:
= Nivel de instruccion: Bachiller
= Titulo requerido: Chofer Profesional “Tipo C”
» Area de conocimiento: Mecénica Automotriz

EXPERIENCIA:

= Tipo de experiencia: 1 afios en cargos similares

» Especificidad de la experiencia: Reparto de mercaderia
HABILIDADES ESPECIALES:

= Trabajo en equipoy bajo presién

= Extrovertido

= Organizado

= Honradez
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PERFIL DE PUESTO
CARGO Estibador de Reparto
SUPERVISA A
RESPONDE A Jefe de Bodega y Ayudante de Bodega

RESPONSABILIDAD — .
PRINCIPAL Desembarcar los productos en el domicilio del cliente

FUNCIONES
Planificar y organizar y limpiar el espacio fisico del domicilio en donde se va a
desembarcar el producto
Desembarcar los productos en el domicilio de los clientes
Realizar cualesquiera otras actividades inherentes al puesto que le sean asignadas
por su superior inmediato
Verifica y controla los productos con la factura del cliente

REQUISITOS MINIMOS

FORMACION:

= Nivel de instruccion: Bachiller

= Titulo requerido: Cualquiera siempre y cuando pueda transportar los productos

con su integridad fisica y pueda conducir vehiculos

= Area de conocimiento: Ninguna
EXPERIENCIA:

= Tipo de experiencia: Ninguno

= Especificidad de la experiencia: Reparto de mercaderia
HABILIDADES ESPECIALES:

= Trabajo en equipoy bajo presion

= Extrovertido

= QOrganizado

= Honradez
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PERFIL DE PUESTO
CARGO Subgerente
SUPERVISA A Cobranza, Facturador y Ejecutivo de Ventas
RESPONDE A Gerente General
RESPONSABILIDAD | ¢ [T o e ety cistibicion de 12 ventes 2 por
PRINCIPAL mayor. ’

FUNCIONES
Realizar un plan de venta mensual
Realizar estudio de mercado y demanda de productos
Coordinar con el Ejecutivo de Venta, aumentar el nimero y calidad de clientes
Coordinar con el area de produccion
Manejar de la publicidad
Cumplir con los objetivos de ventas, utilidad y margen asignados por la empresa
Fijar de precio para las ventas al por mayor
Elaborar el presupuesto semanal de venta
Distribuir y llenar el formulario de Orden de Ingreso y Destino, para repartir el
producto a las bodegas de la empresa
Establecer descuentos y promociones para las ventas al por mayor
Atender y solucionar los reclamos
Determinar politicas de créditos y cobranza
Determinar las comisiones para los ejecutivos de ventas
Fijar rutas para los ejecutivos de ventas
Velar por el buen funcionamiento y uso de las instalaciones, equipos e
instrumentos que utiliza en el desarrollo de sus actividades, reportando cualquier

anomalia o dafio importante que se presente a su superior inmediato
Evaluar la satisfaccion del cliente de las ventas al por mayor
Controlar y evaluar la rotacion de cuentas por cobrar

REQUISITOS MINIMOS

FORMACION:
* Nivel de instruccion: Superior
= Titulo requerido Ingeniero en Administracion de Empresas,
= Area de conocimiento: Marketing, Administracion, Presupuesto y afines
sectoriales
EXPERIENCIA:
= Tipo de experiencia: 3 afios en cargos similares
= Especificidad de la experiencia: Planificacion Comercial y Administrativa de
ventas al por mayor (Preventas)
HABILIDADES ESPECIALES:
Capacidad de Negociacién
Habilidades para el cierre de ventas
Extrovertido
Organizado
Planificador
Seguimiento y Control
Orientado a resultados
Alto Nivel de Comunicacion
Manejo de Conflictos
Manejo de Personal
Gusto por las ventas
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PERFIL DE PUESTO

CARGO Cobranza
SUPERVISA A Facturador y Ejecutivo de Ventas
RESPONDE A Subgerente
RESPONSABILIDAD | Cobrar todas las facturas de venta y controlar los cobros de
PRINCIPAL los ejecutivos de ventas por concepto de la Pre ventas
FUNCIONES

Planificar las cuentas por cobrar

Organizar y archivar todas cuentas por cobrar y recibos de cobros

Cobrar las facturas de venta a los clientes

Generar recibos de cobro, entrega el original al cliente y la copia archiva
Registrar los cheques de cliente por concepto de pago de factura anterior
Ayudar a realizar ventas al por mayor en la bodega cuando el facturador no se
encuentre en la empresa o exista bastante afluencia de clientes

= Monitoreo permanente para anticipar las conductas financieras de los clientes y
prevenir la morosidad

Realizar el arqueo de caja a los vendedores ejecutivos

Administrar la caja chica

Preparar el cierre de recaudacion diaria

Preparar el informe de reporte de ingresos por concepto de recaudacion
Controlar los valores recaudados y facturados

Controlar los recibos de cobros emitidos por los Ejecutivos de Ventas

REQUISITOS MINIMOS

FORMACION:
= Nivel de instruccion: Bachiller
= Titulo requerido: Bachiller en contabilidad
= Area de conocimiento: Contabilidad, Archivo y Servicio al Cliente.

EXPERIENCIA:
» Tipo de experiencia: De seis meses a un afio de experiencia en la ejecucion de
labores relacionadas con el area de especialidad del puesto
» Especificidad de la experiencia: Manejo de Sistemas Informaticos de Cobranza

HABILIDADES ESPECIALES:
= Creatividad

Dinamismo

Discrecion

Relaciones Humanas

Facilidad de Palabra

Honradez

Iniciativa

Cortesia

Manejo de equipo de computo y de oficina

Manejo computacional
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PERFIL DE PUESTO

CARGO Facturador
SUPERVISA A Ejecutivo de Ventas
RESPONDE A Cobranza
RESPONSABILIDAD . .
PRINCIPAL Elaboracion de las facturas por ventas efectuadas a clientes.

FUNCIONES

= Planificar y Organizar las emision de facturas de ventas

= Confeccionar las facturas que corresponde a cada venta y registrar con la firma del
cliente.

= Recibir la orden de pedido del cliente o del ejecutivo de ventas, verificar que la
informacidn contenida sea correcta, verificar el pago, ya sea por cheque o en
efectivo y la cantidad de producto solicitado.

= Controlar el cupo limite de compra de los clientes

= Realizar ventas al por mayor en la Bodega

= Realizar las transacciones de ventas durante el dia con facturas o pedidos enviados
por el ejecutivo de ventas mediante fax

= Elabora Pro forma de mercaderia

= Realizar la emision de notas de débito/crédito

= Actualizar lista de precios y cartera de clientes en el Sistema Palm

= Coordinar el stock con la Bodega de la Maldonado

= Mantener el registro de firmas de clientes autorizados

= Realizar y mantener actualizado el catalogo de venta

= Prepara el cierre de ventas diario, confeccionando el reporte de ventas facturadas,
reporte de facturas nulas

= Controlar los precios de venta al publico

REQUISITOS MINIMOS

FORMACION:
= Nivel de instruccion: Bachiller
= Titulo requerido: Bachiller en administracion
= Area de conocimiento: Contabilidad, Archivo y Servicio al Cliente.

EXPERIENCIA:
»= Tipo de experiencia: De seis meses a un afio de experiencia en la ejecucion de
labores relacionadas con el area de especialidad del puesto
» Especificidad de la experiencia: Manejo de Sistemas Informaticos de
facturacion

HABILIDADES ESPECIALES:
= Creatividad
= Dinamismo
= Discrecion
= Relaciones Humanas
= Facilidad de Palabra

= Honradez
= |niciativa
= Cortesia

= Manejo de equipo de computo y de oficina
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PERFIL DE PUESTO
CARGO Ejecutivo de Ventas
SUPERVISA A
RESPONDE A Subgerente
RESPONSABILIDAD
PRINCIPAL

Pre ventas y recaudacién de dinero por concepto de las ventas

FUNCIONES
Planificar las rutas de visitas
Ayudar a cumplir los objetivos de ventas propuestas
Visitar al cliente (PYMES y Tiendas) en su domicilio
Cobrar el saldo de la factura anterior
Generar el recibo de cobro y entrega la original al cliente
Ofrecer los productos de la empresa con sus respectivas promociones y descuentos
Receptar el pedido del cliente
Realizar el cierre de caja con personal de cobranza
Entregar un informe diario de ventas y visitas
Controlar y evaluar la cartera de clientes

REQUISITOS MINIMOS

FORMACION:
= Nivel de instruccion: Superior
= Titulo requerido: Formacion universitaria media 0 conocimientos equivalentes
de ventas
= Area de conocimiento: Servicio al Cliente, Ventas
EXPERIENCIA:
= Tipo de experiencia: 1 afios en cargos similares
» Especificidad de la experiencia: Manejo de Sistemas Informaticos de
facturacion
HABILIDADES ESPECIALES:
= Capacidad de Negociacion.
Habilidades para el cierre de ventas.
Extrovertido.
Organizado.
Planificador.
Alto Nivel de Comunicacion.
Manejo de Conflictos.
Gusto por las ventas
Manejo computacional
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PERFIL DE PUESTO

CARGO Administrador-Bodeguero
SUPERVISA A Estibador de Bodega
RESPONDE A Jefe de Adquisicion
RESPONSABILIDAD | Planificar, organizar, dirigir, controlar, coordinar y analizar las
PRINCIPAL ventas del comisariato.
FUNCIONES

= Planificar las ventas del comisariato

= Planificar y Organizar los productos de la bodega y ayuda a organizar las percha
del comisariato

= Dirigir el comisariato, tomar decisiones, supervisar y es un lider dentro de ésta

= Almacenar fisicamente con los medios disponibles en los espacios dispuestos.

= Reportar informes semanales a su superior jerarquico, respecto del estado de las
existencias y ventas del comisariato

= Velar por el buen funcionamiento y uso de las instalaciones, equipos e
instrumentos que utiliza en el comisariato, reportando cualquier anomalia o dafio
importante que se presente a su superior inmediato.

= Recibir los productos que ingresan a la bodega del comisariato, con su respectivo
documento y estos pueden ser: Factura de compra, Documento de Traslado y
Orden de Ingreso y Destino

= Ordenar al Estibador de bodega del comisariato sacar y trasladar los productos

= Coordinar con la Bodega de la Maldonado para el abastecimiento de productos

= Controlar el stock de la bodega del comisariato

= Controlar y evaluar las ventas del comisariato

REQUISITOS MINIMOS

FORMACION:
= Nivel de instruccion: Superior
= Titulo requerido: Formacién universitaria media o conocimientos equivalentes
de administracién
= Area de conocimiento: Servicio al Cliente, Ventas, Administracion

EXPERIENCIA:
= Tipo de experiencia: 2 afios en cargos similares
= Especificidad de la experiencia: Administracion de bodega y Organizacion de
supermercado

HABILIDADES ESPECIALES:
= Trabajo en equipo y bajo presién
= Capacidad de Negociacién
= Extrovertido
= Organizado
= Planificador
= Alto Nivel de Comunicacion
»= Manejo de Conflictos
= Honradez
= Gusto por las ventas
= Manejo computacional
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PERFIL DE PUESTO

CARGO Cajero-Supervisor
SUPERVISA A Cajeras, Pesador-Despachador y Perchador
RESPONDE A Administrador-Bodeguero
RESPONSABILIDAD | Atender al cliente, cobrar los productos adquiridos por los
PRINCIPAL clientes y responsable de la caja
FUNCIONES

= Planificar las ofertas de productos

= Organizar los productos de las perchas

= Ayudar a organiza los horarios del personal del comisariato

= Proporcionar a las cajeras sueltos para el inicio de operaciones

= Tomar registro en el sistema informatico de los productos que ingresan egresan de
la bodega del comisariato

= Recoger cada cierto tiempo el dinero de las cajeras

= Realizar arqueo de caja sorpresivo

= Atiende al cliente (Consumidor final y microempresario)

= Cobrar y facturar el pedido del cliente

= Realizar el cierre de caja con la auxiliar de contabilidad

= Informar el mantenimiento de instalaciones, equipos e instrumentos que utiliza
para cobrar, reportando cualquier anomalia o dafio importante que se presente a su
superior inmediato

= Controlar y supervisar a las cajeras

= Controlar y verificar la salida de productos (Cajas y Bultos) de las bodegas del
comisariato con el documento de factura de venta

= Controla la limpieza del comisariato

= Evaluar las habilidades de las cajeras y al personal que se encuentra en el
comisariato

REQUISITOS MINIMOS

FORMACION:
» Nivel de instruccion: Superior
= Titulo requerido: Tecndlogo en marketing
= Area de conocimiento: Servicio al Cliente, Ventas

EXPERIENCIA:
» Tipo de experiencia: De seis meses a un afio de experiencia en la ejecucion de
labores relacionadas con el area de especialidad del puesto
» Especificidad de la experiencia: Manejo del Sistema Informatico de cobro

HABILIDADES ESPECIALES:
= Trabajo en equipo y bajo presién
= Capacidad de Negociacion.
= Extrovertido
= QOrganizado
= Alto Nivel de Comunicacion
»= Manejo de Conflictos
= Gusto por las ventas
» Honradez
= Cortesia
= Manejo computacional
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PERFIL DE PUESTO

CARGO Cajero
SUPERVISA A Pesador-Despachador
RESPONDE A Cajero-Supervisor
RESPONSABILIDAD | Atender al cliente, cobrar los productos adquiridos por los
PRINCIPAL clientes y responsable de la caja
FUNCIONES
= Planificar, organizar y ubicar los precios de los productos que sen encuentren en la
percha

Realizar la atencion al cliente

Cabrar los productos adquiridos por los clientes

Registrar y entregar la nota de venta y productos al cliente

Responsable de la caja hasta la entrega de dinero al cajero-supervisor

Realizar el cierre de caja con la auxiliar de contabilidad

Informar el mantenimiento de instalaciones, equipos e instrumentos que utiliza
para cobrar, reportando cualquier anomalia o dafio importante que se presente a su
superior inmediato

= Limpiar frecuentemente el area de trabajo

= Controlar la salida de productos

REQUISITOS MINIMOS

FORMACION:
= Nivel de instruccion: Bachiller
= Titulo requerido: Cualquiera
= Area de conocimiento: Servicio al Cliente, Ventas

EXPERIENCIA:
» Tipo de experiencia: De seis meses a un afio de experiencia en la ejecucion de
labores relacionadas con el area de especialidad del puesto
» Especificidad de la experiencia: Manejo del Sistema Informatico de cobro

HABILIDADES ESPECIALES:

= Trabajo en equipo y bajo presién
Capacidad de Negociacion.
Extrovertido
Organizado
Alto Nivel de Comunicacion
Manejo de Conflictos
Gusto por las ventas
Honradez
Cortesia
Manejo Computacional
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PERFIL DE PUESTO
CARGO Pesador-Despachador
SUPERVISA A
RESPONDE A Cajero-Supervisor
RESPONSABILIDAD
PRINCIPAL

Atencion al cliente

FUNCIONES
Planificar actividades de productos de la despensa
Realizar la atencion al cliente (Pesar los producto e informa la calidad y precios de
los productos del comisariato)
Limpiar el espacio fisico en donde realiza su actividad
Observar frecuentemente el comisariato
Realizar cualesquiera otras actividades inherentes al puesto que le sean asignadas
por su superior inmediato
Controlar la caducidad y calidad de los productos

REQUISITOS MINIMOS

FORMACION:
= Nivel de instruccion: Bachiller
= Titulo requerido: Cualquiera
= Area de conocimiento: Servicio al Cliente, Ventas

EXPERIENCIA:
= Tipo de experiencia: Ninguna
= Especificidad de la experiencia: Ninguna
HABILIDADES ESPECIALES:
= Trabajo en equipo y bajo presién
Extrovertido
Organizado
Alto Nivel de Comunicacion
Honradez
Cortesia
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PERFIL DE PUESTO
CARGO Perchador
SUPERVISA A
RESPONDE A Cajero-Supervisor
RESPONSABILIDAD
PRINCIPAL

Organizar lar perchas y mantener limpio el comisariato

FUNCIONES
Planificar y Organizar los productos de la percha
Mantener las perchas del comisariato con productos
Mantener el local limpio
Ayudar en horas de bastante afluencia en el area de pesado y despacho
Observar frecuentemente el comisariato
Realizar cualesquiera otras actividades inherentes al puesto que le sean asignadas
por su superior inmediato
Controlar la caducidad y calidad de los productos de la percha

REQUISITOS MINIMOS

FORMACION:
= Nivel de instruccion: Bachiller
= Titulo requerido: Cualquiera
= Area de conocimiento: Ninguna

EXPERIENCIA:
= Tipo de experiencia: Ninguna
= Especificidad de la experiencia: Ninguna
HABILIDADES ESPECIALES:
= Extrovertido
Organizado
Alto Nivel de Comunicacion
Honradez
Cortesia
Conocimiento computacional
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PERFIL DE PUESTO
CARGO Estibador de Bodega del Comisariato
SUPERVISA A
RESPONDE A Administrador-Bodeguero y Cajero-Supervisor
RESPONSABILIDAD Organiza el espacio fisico de la bodega, despacha a los
PRINCIPAL clientes y ayuda a embarcar los productos al carro repartidor
FUNCIONES

Planificar los productos para empacar

Organizar y limpiar el espacio fisico de la bodega

Empacar los productos al detal de las facturas de venta

Despachar la factura de venta a los clientes

Empacar los productos (Condimentos, legumbres, granos secos, etc.)

Realizar cualesquiera otras actividades inherentes al puesto que le sean asignadas

por su superior inmediato

Observar frecuentemente el comisariato

Controlar la caducidad y calidad de los productos de la bodega del comisariato
REQUISITOS MINIMOS

FORMACION:
= Nivel de instruccion: Bachiller
= Titulo requerido: Cualquiera
= Area de conocimiento: Organizacion de Bodega

EXPERIENCIA:
= Tipo de experiencia: 6 meses a 1 afios en cargos similares
» Especificidad de la experiencia: Organizacion de Bodega
HABILIDADES ESPECIALES:
= Trabajo en equipo y bajo presién
Extrovertido
Organizado
Honradez
Manejo computacional
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CAPITULO VII
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Tras haber realizado el estudio de todas las areas de la empresa Multicomercio Salazar

“MULTISA”, el desarrollo de la presente tesis permite extraer las siguientes conclusiones

y recomendaciones:

7.1.

CONCLUSIONES

La presente tesis pretende conseguir el desarrollo a nivel empresarial mediante el
continuo mejoramiento de procesos, ayudando a optimizar los recursos necesarios y
disponibles, lo cual permitira mayores niveles de rentabilidad, mejorar la imagen

empresarial y a cumplir con los objetivos.

“MULTISA” es una empresa dedicada a la comercializacion de productos de
consumo masivo y materia prima para balanceado, como también a la produccion
de balanceado de pollo y cerdo y la transformacion de mochillo partido, con el fin
de permanecer en el mercado cotopaxense y mejorar el servicio a los clientes
internos y externos, se ha propuesto hacer cambios de mejoramiento para

convertirse en una empresa con solidez, liquidez y confianza

Por la falta de una planificacion estratégica la empresa “MULTISA” no ha podido
definir la mision, vision, politicas y valores de la empresa, como también no posee
objetivos a corto, mediano y largo plazo, sin embargo en el Capitulo Il de
direccionamiento estratégico se define éstas definiciones los cuales pueden ser
utilizados para identificar la razon de ser de la empresa y como deberia actuar en el

futuro.

El Diagrama Causa — Efecto realizado definié de manera general los siguientes
origenes que ocasionan defectos en los procesos realizados por MULTISA: mano
de obra no calificada, organizacion con personal sin funciones y responsabilidades
y falta de comprometimiento, ventas con procesos inadecuados, inventario sin

control suficiente, logistica con altos indices de problema y tecnologia inadecuada
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o0 caduca, dan como efecto la pérdida de inventario de los bienes y productos lo que

ocasiona una disminucion de beneficios para la empresa en gran escala.

Todos los procesos citados son importantes dentro y fuera de la empresa, porque
los nuevos desafios a los que se enfrenta la gestion comercial requieren altas dosis
de innovacion para que las estrategias que se apliquen se transformen en resultados
satisfactorios y el incremento de las ventas de la empresa sean un reflejo de la

eficiencia y eficacia de los procesos.

Dentro del ambito externo del macroambiente se puede establecer que las
oportunidades para la empresa son: la forma pago en efectivo que tiene en el
comisariato, el tiempo de entrega inmediata de las ventas al por mayor, el precio
razonable en el comisariato, la forma de entrega de los proveedores, la tecnologia
de Internet y la garantia de los productos que ofrecen los proveedores. Y las
amenazas de la empresa son: La competencia del comisariato, los pedidos de
compra no planificados, el desempleo, el bajo crecimiento econdémico, el
incremento de la pobreza, el incremento de la inflacién, la Ley de Régimen

Tributario, el exceso de reclamos y devoluciones en las ventas al por mayor.

Dentro del ambito interno la empresa posee fortalezas que puede ser aprovechadas
y éstas son: los colaboradores se encuentran a gusto en su puesto porque pueden
explotar las habilidades y conocimiento, el personal tiene conocimiento de
principio y valores de la empresa, la distribucion del espacio fisico es el adecuado,
existe una comunicacion buena y el logo y campafa de ventas es el apropiado. En
cuanto a las debilidades son: el desconocimiento de los colaboradores de objetivos
y politicas, desconocimiento de la mision y vision, proceso no aplicados,
desconocimiento de presupuesto, falta de capacitacion, capacitacién no orientada,
los servicios para los clientes son insuficientes, falta de clientes y sistemas

informaticos no adecuados.

En base a la hoja de trabajo FODA se determind las estrategias que la empresa
puede aprovechar para mejorar su posicion en el mercado, pero de igual manera se
descubrié que la empresa tiene vulnerabilidad en ciertos aspectos, los cuales

necesitan solucion, y asi obtener una empresa competitiva en el mercado.
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Los principios y valores planteados en la matriz axioldgica se cumple y se aplica de

manera l6gica en su totalidad con el personal interno y externo de la empresa.

Con la determinacion de un Mapa Estratégico la empresa posee una representacion
gréfica de la forma, en la que, debe actuar para alcanzar la mision y vision
establecida, en el mapa estratégico se encuentra los objetivos, politicas y estrategias

aplicables hasta el 2013.

Para identificar adecuadamente los procesos, se utilizaron las herramientas como la
Cadena de Valor y diagrama IDEF-0, para posteriormente inventariar los procesos,
y luego seleccionar los procesos mediante preguntas claves y asi identificar los

procesos gobernantes, basico y habilitantes.

Al inventariar los procesos de MULTISA, se determinaron un total de 36 procesos
de los cuales, para el andlisis se seleccionaron a 16 procesos l1os mismos que tienen
mayor relevancia para la actividad normal de la empresa y mediante el analisis de
los procesos seleccionados se logré identificar los tiempos, costos, eficiencias,

responsables, y observaciones

Posterior al andlisis se identificaron problemas como: la falta de planificacion
mensual de actividades, poca importancia a la utilizacion de un presupuesto
semanal de fondos, documentos con formatos inadecuados, poca importancia en
aspectos de capacitacion de personal y la falta de un manual de funciones y
responsabilidades. Y finalmente a través de un Informe de Novedades por procesos
se detall6 la informacion de las actividades encontradas que causan que los
procesos sean deficientes, y el promedio porcentual actual de la eficiencia de

tiempo es de 57% y en la eficiencia de costos es de 61%.

Mediante la Flujodiagramacion y hojas ISO se pudo mejorar, fusionar, crear,
eliminar actividades, que ayuden a optimizar los tiempos y costos de los procesos

seleccionados

Luego de aplicar las herramientas de mejoramiento en los procesos seleccionados

se obtiene una eficiencia promedio en tiempo de 85% Yy una eficiencia promedio de

268



costos de 86%, con relacioén a la situacién actual existe un incremento de eficiencia

en tiempo de 28% y eficiencia de costo de 25%.

El ahorro generado con el mejoramiento de procesos determinaron que MULTISA
puede logra un beneficio esperado de 207992 minutos y $ 102.262,62 al afio, claro
estd, se obtendrd el ahorro siempre y cuando se aplique el mejoramiento de

procesos.

Una vez concretado el mejoramiento de procesos, pasa a la propuesta
organizacional de procesos, en donde incluye la cadena de valor en base al proceso
administrativo en el cual se apoya para definir los factores de éxito e indicadores de

gestion.
Posteriormente se determina el organigrama estructural, funcional y posicional para

asi poder definir el manual de funciones y responsabilidades por cargo, que tanto

necesita la empresa.
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7.2.

RECOMENDACIONES
Aplicar la Planificacion Estratégica propuesta por ésta tesis, para orientar a la

empresa a cumplir con las actividades, objetivos de corto, mediano y largo plazo.

Ejecutando las diferentes propuestas de mejoramiento a los procesos analizados,
facilitara la ejecucion de las actividades e incrementard la eficiencia tanto en
tiempo como en costos lo cual permitira cumplir con los objetivos de la empresa, y

mejor aun la satisfaccion de las necesidades del cliente.

Para que la propuesta se transforme en realidad es necesario que todo el personal de
la empresa, desde el nivel ejecutivo hasta el nivel operativo se comprometa en
apoyar y facilitar la implantacion de la propuesta, para lo cual es deber del nivel
ejecutivo capacitar y motivar de acuerdo al plan operativo anual, y de ésta manera
agilizar y omitir los errores de los procesos, logrando contar con un personal que

ayude a cumplir con los objetivos de la empresa.

Es necesario implementar estrategias que ayuden a incrementar la competitividad
de empresa, y para ello se utilizé el diagnostico F.O.D.A., en donde se determino
que por medio del aprovechamiento de las oportunidades y fortalezas se puede
enfrentar a las amenazas del entorno y disminuir las debilidades que con un analisis

adecuado pueden transformarse en oportunidades.

La propuesta del Diagndstico Estratégico debe ser de conocimiento publico e
identifique el compromiso del personal de MULTISA con la misidn, vision,
principios, valores y politicas que posee la empresa, de ésta manera puede ayudar a

mejorar el desarrollo de los procesos y cumplir los objetivos de la empresa.

Es de suma importancia generar y fortalecer los principios y valores de la empresa
como la disciplina, cordialidad, responsabilidad, ética profesional, solidaridad,
lealtad, respeto, trabajo en equipo, honestidad y puntualidad para buscar que el

ambiente de trabajo sea el adecuado para los colaboradores.
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Una vez establecida la planificacion mensual de actividades y el presupuestacion
semanal de fondos, es recomendable la aplicacion, difusién y control de la misma,

con el objetivo de cumplir con la planificacion estratégica.

Es necesario realizar un eficiente reclutamiento, seleccién, y contratacion del
personal para cualquier area de la empresa, con el propdésito de encontrar la persona
adecuada que pueda canalizar, controlar y mejorar el proceso para el que fue

contratado.

Considerar y aplicar las herramientas como la cadena de calor y diagrama IDEF-0
para identificar la los procesos y subprocesos que permiten transformar las entradas

en resultados o salidas que generan un valor afiadido al cliente.

Ejecutar los procesos seleccionados propuestos, para mejorar la eficiencia en
tiempo y costo, como también puede eliminar o reducir los problemas actuales de
los procesos. Si se aplicara ésta propuesta podria generar un ahorro de 207992
minutos y $ 102.262,62 al afio.

Con el ahorro anteriormente citado se puede invertir para: la construccion de un
silo para el morochillo, la construccion de la primera etapa de una bodega central,
la incorporacion de maquinarias y herramientas para la produccion, el Sistema
Palm para mejorar las Pre ventas, la capacitacion del personal y la adquisicion de
un software eficiente que integre las ventas del comisariato y las ventas al por

mayor.

Para poder mejorar el manejo de la bodega del comisariato y el comisariato en si, se
recomienda la contratacion de un Administrador-Bodeguero y ademas, buscar entre
los colaboradores la persona idénea para que ocupe el cargo de Cajero-Supervisor,
con el que se obtendra una mejor organizacion y control tanto en la bodega como

en las ventas asistidas del comisariato.

Utilizar los factores de éxito e indicadores de gestion para medir el desempefio de
los procesos, cuyos resultados deberan ser conocidos en forma oportuna y corregida

a tiempo, mejorando asi las actividades de la empresa.
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= Los procesos no deben detenerse, deberan ejecutarse sin demoras, en razén de que
estan definidos los lineamientos de caracter general y los procedimientos, de tal
manera que la ausencia de algin superior jerarquico, por cualquier motivo, no tenga

incidencia en el tiempo de ejecucion de los procesos.

= Es necesario difundir el manual de funciones por Areas y Cargos esto ayudard a
mejorar el desempefio de los empleados en las actividades encomendadas a éstos.
Ademas para cada contratacion o rotacion de personal, se debe tomar en cuenta los

requisitos minimos que tiene cada puesto.
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ENCUESTA AL CLIENTE

COMISARIATO
NUMERO......... CODIGO.........

OBJETIVO
4 La presente encuesta tiene como propdsito conocer la opinién que tiene el cliente de los productos y servicios que
brinda la empresa
INSTRUCCIONES
1. Laencuesta es anénima para que UD. responda con toda confianza.
2. Lea detenidamente las preguntas para que nos proporcione las respuestas mas adecuadas.
3. Enlamayoria de preguntas debe responder marcando una X.

CONTENIDO

1. Laatencion que le brinda la empresa la considera usted:
a. Excelente [ ]
b. Buena 1
c. Malo [ ]

2. Lacalidad del producto y los servicios los considera:
a. Excelente 1
b. Buena 1
c. Malo L]

3. El precio de los productos que usted adquiere lo considera:

a. Muy Caro 1
b. Razonable [ ]
c. Barato 1
4. Tiempo de entrega de la mercaderia adquirida es:
a. Inmediata [ ]
b. Mediato 1
c. Demorado 1
5. El Pago de los producto los desearia hacer en :
a. Efectivo [ ]
b. Cheque 1
1]

c. Tarjeta de crédito

6. Indique los producto que usted compra con frecuencia

e Morochillo [ 1 e Balanceado 1
o Azucar [ ] e Licoreria ]
e Arroz [ 1 e Detergentey Jabon 1
o Sal L1 o Viveres ]
e  Confiteria L1 « Aceite y Mantecas [
e  Aseo General I Papeleria y Plasticos ]

] 1

e  Materia Prima para balanceado e Carney Lacteos

7. Harealizado alguna devolucién o reclamo a la empresa

a. Nunca [ ]
b. Ocasionalmente L]
c. Siempre C ]

GRACIAS POR SU TIEMPO 1-1



ENCUESTA AL CLIENTE

VENTAS AL MAYOR
NUMERO......... CODIGO.........
OBJETIVO
4+ La presente encuesta tiene como propdsito conocer la opinién que tiene el cliente de los productos y servicios que
brinda la empresa

INSTRUCCIONES

4. Laencuesta es anénima para que UD. responda con toda confianza.

5. Lea detenidamente las preguntas para que nos proporcione las respuestas mas adecuadas.

6. Enla mayoria de preguntas debe responder marcando una X.

CONTENIDO
1. Laatencion que le brinda la empresa la considera usted:

a. Excelente 1

b. Buena 1

c. Malo L]
2. Lacalidad del producto y los servicios los considera:

a. Excelente 1

b. Buena 1

c. Malo 1

3. El precio de los productos que usted adquiere lo considera:
a. Muy Caro
b. Razonable
c. Barato
4. Tiempo de entrega de la mercaderia adquirida es:
a. Inmediata (24 horas)
b. Mediato (48 horas)
c. Demorado (8 Dias)
5. Lacompra que usted realiza es:
a. Al contado
b.  Crédito 8 dias
c. Crédito 15 dias

ot oo ool

6. Indique los producto que usted compra con frecuencia

e Morochillo [ 1 e Balanceado 1]
o Azucar [ ] e Licoreria ]
e Arroz [ 1 e Detergentey Jabon 1
o Sal L1 o Viveres ]
e  Confiteria L1 « Aceite y Mantecas [
e  Aseo General I R Papeleria y Plasticos ]

] 1

e  Materia Prima para balanceado e Carney Lacteos

7. Harealizado alguna devolucién o reclamo a la empresa
a. Nunca
b. Ocasionalmente

0

c. Siempre

GRACIAS POR SU TIEMPO 1-1



ENCUESTA AL PROVEEDOR

OBJETIVO

4+ La presente encuesta tiene como propdsito mejorar la relacion con los proveedores, con el fin de
desarrollar estdndares de calidad para satisfacer los requerimientos del los cliente

PROVEEDOR.......coi e NUMERO.........
INSTRUCCIONES

1. Laencuesta es anénima para que UD. responda con toda confianza.
2. Lea detenidamente las preguntas para que nos proporcione las respuestas mas adecuadas.
3. Enla mayoria de preguntas debe responder marcando una X.

CONTENIDO
1. Con qué periodicidad provee UD a MULTISA?
a. Diariamente
b. Semanalmente
¢. Quincenalmente
d. Masde 15 dias
2. ¢Los pedidos que le realiza MULTISA los atiende UD?

a. Inmediato
b. Mediato

U0

O

c. Demorado
3. Los pedidos que usted recibe de MULTISA para atenderlo son con:

a. Ningln dia de anticipacion

b. 8 dias de anticipacion

c. 15 dias de anticipacion

d. Mas dias de anticipacion
4. ¢Laforma de pago es?

a. al contado

b. créedito de 15 dias

c. crédito de hasta 30 dias

Jout ooot

d. Crédito mayor a 30 dias
5. Laformaen que UD. entrega los productos pedidos por MULTISA los realiza:
a. Puerta a puerta
b. Con fletes a cargo del Proveedor
c. Transporte a cargo de MULTISA
6. Los productos que UD. vende los realiza con:
a. Garantia Total

b. Garantia Parcial

Jod oo

c. Sin Garantia

GRACIAS POR SU TIEMPO 1-1



ENCUESTA AL PERSONAL
OBJETIVO
4+ La presente encuesta tiene como propdsito mejorar la gestion empresarial e integral de MULTISA, por
lo cual se solicita llenar la presente encuesta de la manera mas objetiva.

PUESTO......ccoviiiiii, NUMERO.........

INSTRUCCIONES
1. Laencuesta es anénima para que UD. responda con toda confianza.
2. Lea detenidamente las preguntas para que nos proporcione las respuestas mas adecuadas.
3. Enla mayoria de preguntas debe responder marcando una X.

CONTENIDO

1. ¢Conocey aplica en su trabajo los principios y valores que tiene la empresa, cuales?

Disciplina ]
b. Atencion a los clientes 1
c. Responsabilidad [
d. Honradez 1]

Etica profesional [ 1]
f.  Solidaridad [
g. Lealtad [ 1]
h. Respeto ]

2. ¢Conoce y aplica en su trabajo la mision y vision de la empresa?
a. Totalmente

b. Medianamente

UL

c. Noaplica
3. ¢Conoce y aplica en su trabajo los objetivos, politicas y estrategias de la empresa?

a. Totalmente

b. Medianamente

U

c. Noaplica
4. ¢Conoce y aplica en su trabajo el organigrama estructural, funcional y de posicion?
a. Totalmente

b. Medianamente

UL

c. No conoce
5. ¢Conoce y aplica en su trabajo las funciones asignadas a UD?

a. Totalmente

b. Medianamente

No aplica

OO0

d. No Conoce



10.

11.

12.

13.

14.

15.

¢La distribucién de espacio fisico para realizar su trabajo lo considera?
a. Apropiada

L[]

b. No apropiada
¢ Los procesos que usted realiza los tiene UD en?
a. Enmanuales

b. En dispositivos verbales

I

c. Enninguna forma
¢El liderazgo que aplica su jefe lo considera?
a. Autoritario

b. Democratico

O

c. Liberal

¢La comunicacion que tiene con sus superiores la considera?

a. Excelente ]
b. Buena L]
c. Mala L]

¢La motivacion que recibe de sus superiores la considera?

a. Excelente [ ]
b. Buena 1
c. Mala L]

¢El control (supervisién) que UD necesita en su trabajo es?

a. Bastante control

[

b. Poco control
c. Ningun control (autocontrol)D

¢Los informes que UD presenta mensualmente de su trabajo son?
a. Oportuno

b. Poco oportuno

UL

c. No presenta informe
¢El presupuesto que tiene MULTISA para su actividad lo considera?

a. Muy apropiado

b. Medianamente apropiado

c. No es apropiado

oo

d. No conoce

¢Los registros de ingresos y salidas de mercaderia que se realiza en las bodegas de MULTISA

los considera?

a. Oportunos y confiables C 1

b. Medianamente Oportunos y confiables C 1

c. No son Oportunos y ni confiables [ 1]
¢Conoce y aplica el Plan de Comercializacion de la empresa?

a. Totalmente [ ]

b. Medianamente L]

c. No conoce L]



16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

¢En que porcentaje conoce los productos y precios que comercializa la empresa?
a. 70%-100 % ]
b. 31%-69 % L]
c. 0%-30% 1
¢La prestacion de servicio (Atencion al cliente, ventas puerta a puerta) que tiene MULTISA

los considera?

a. Excelente 1
b. Buena ]
c. Mala L]

¢El logotipo y las campafias de ventas las considera?

a. Excelente [ ]
b. Buenos 1
c. Malos L]

¢ Los servicios que posee MULTISA cree usted son?

a. Suficientes 1
b. Medianamente Suficiente [ |
c. Insuficientes ]
¢Los clientes que tiene la empresa los considera?
a. Suficientes 1
b. Medianamente Suficiente []
c. Insuficientes [ ]
¢Los precios de los productos los considera?
a. Altos [ ]
b. Buenos ]
c. Bajos C 1

¢La informacion que la empresa da a sus clientes respecto a cada uno de los productos que

vende los considera?

a. Excelente C 1
b. Buena ]
c. Mala L]

¢ Los reclamos que recibe de los clientes son atendidos?

a. Inmediatamente [ ]
b. En forma demorada 1
c. No se los atiende L]

¢La atencidn al cliente que se aplica en la empresa los considera?
a. Excelente [ ]
b. Bueno L]

c. Malo L] 3-4



25.

26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

¢La supervision para despachar la mercaderia en los carros lo considera?

a. Excelente 1
b. Buena 1
c. Mala L]

¢Los equipos y herramientas que tiene UD para realizar su trabajo los considera?

a. Excelente C 1
b. Buena 1
c. Mala L]

¢ Los sistemas informaticos para ejecutar la comercializacion de los productos los considera?
a. Modernos y actualizados

b. Poco actualizados

[ UL

c. Desactualizados
¢Recibe UD capacitacion para realizar su trabajo en forma?
a. Continuamente ( cada 2 meses) [__|
b. Esporadicamente (1vez al afio) [ |
c. No recibe capacitacion [ ]
¢La capacitacion que UD recibe esta orientada a perfeccionar sus actividades y trabajos?
a. Totalmente

b. Medianamente

[ O

c. No esta orientada

¢El salario que UD recibe por el volumen y calidad de su trabajo lo considera?

a. Excelente 1
b. Justo L]
c. Bajo C 1
¢El ambiente laboral de MULTISA lo considera?
a. Excelente [ ]
b. Buena [ 1]
c. Mala ]

¢Considera que en el puesto en el que se desempefia actualmente puede explotar y demostrar
todas sus habilidades y conocimientos?
a. Totalmente

b. Medianamente

UL

c. Raravez

GRACIAS POR SU TIEMPO 4-4



M DE SALUD PUBLICA
DIRECCION PROVINCIAL DE SALUD DE COTOPAXI
PERMISO DE FUNCIONAMIENTO

No 41400 ESPECIE VALORADA
USD 1,00

Latacunga,a 9 de _ MAYO del 200_8
LA DIRECCION PROVINCIAL DE SALUD Y EL DEPARTAMENTO DE CONTROL SANITARIO DE COTOPAXL, LUEGO DE
HABER REALIZADO LA INSPECCION CORRESPONDIENTE AL ESTABLECIMIENTO:

CODIGO:

NOMBRE O RAZON SOCIAL DEL ESTABLECIMIENTO:

MULTISA

NOMBRE DEL PROPIETARIO / REPRESENTANTE LEGAL:

HUGO MARCIAL SALAZAR VELA

UBICACION DEL ESTABLECIMIENTO / CANTON / PARROQUIA / DIRECCION:

ELOY ALFARO. 5 DE JUNIO Y MARCO A SUBIA

TIPO DE ESTABLECIMIENTO: CONSIGNACION Y BODEGA

TR PRIMERA

ARG EXPENDE VIVERES

FECHA DE EXPEDICION: 9-05-2008

FECHA DE VENCIMIENTO: 31-12-2008

ORDEN DE PAGO DE LA D.PS.C. No.

VALOR § 24.00

Y UNA VEZ CUMPLIDO LOS REQUISITOS EXIGIDOS POR EL CODIGO DE LA SALUD VIGENTE CONCEDEN LA

PRESENTE AUTORIZACION DE FUNCIONAMIENTO VALIDO PARA EL ANO 20087 ﬁ%
O ®

v\GILﬁ"C‘:
SgNﬁPAR‘ bcl‘

R

DIRECTOR PROVINCIAL DE SALUD DE COTOPAXI COORDINADOR DE VIGIL




CUERPO DE BOMBEROS DE LATACUNGA
RUC. 0560022510001

La Jefatura del Cuerpo de Bomberos de Latacunga, en uso de las atribuciones
concedidas en la Ley de Defensa Contra Incendios promulgada en el registro oficial
N°. 815 de Abril de 1979, concede a:

Ubicada en el Cantéon:... LATACUNGA ... Provincia COTOPAXI

Parroquia......ELCY. . ALEARQO. ... Callei AV.. CINCO..DE..JUNIO. Y. .PASAJE

N°. . 3-36.larespectiva AUTORIZACION pr:ulallN &&em gggda funcionar de acuerdo a

la Ley por el afio 200..B ......

Latacunga, a 28 de ~omarzo .- dél'QOO“.E}

Ne 000316
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\:" MINISTERIO DE GOBIERNO Y POLICIA ‘ N°.PAF

b == PERMISO ANUAL DE FUNCIONAMIENTO i
e , (valido sin enmiendas) 0052755

+ Ea i VALOR USD $ * !

ANO 2008 15,00 |
52755 13
ADVERTENCIAS
coo catastRe 63
Ei intendents de conformidad a las respor W CO cias

IRAZON SOCIAL: MULTISA que je oiiorgan la Ley v reglamentos autorizac

N°. R.U.C.: 050114563-5 : 1,pm,ab.mmmaw %m x‘?/ﬂ“‘?'

1.2 Funcioriar con sonido exterdior hasta las:

INOMBRE DEL CONTRIBUYENTE: SAI AZAR VELA HUGb H.ARCEAL
N°. CEDULA CIUDADANIA O50114563-5 e 2. RETIRO DEL PERMISO

> “Este PERMISO podra ser RETIRADO por una persona autorizada por fa ; -===’-<
TIPO DE ESTABLECIMIENTO: ABACERIA-ABRARROTES o —— - HSTENDENCIA DE POLICIA. en los siguientes casos:

" Siel C funciona da la hora autorizada

" Si no cumple con al volumen de Mmasica permitido

PROVINCIA: COTOPAII

~ Si en el nterior se promueven escandalos.

CANTON: LATACUNGA * Si en el interior se encuentran menores de edad, sies e caso
CIUDAD/PARROQUIA: ELOY ALFARO (SAN FELIPE) * Si se nfrings cualquier dispasicion legal sobre la materia

DIRECCION AV.5 DE JUNIO Y PASAJE ISINCHE [3.sancion |

FSEGUN DECRETO 3310-8 ¥ ACUERDO MINISTERIAL N°. 0178 DEL 07-1X-2005 El retiro del Permiso trae consigo la respective SANCIOMN. De todo retino de Permiso debe

INFORMARSE a la Direccidn Financiera en la Provincia de Pichincha y al Recauwdador Fiscal
de la Gobemacidn. en las Provincias.

R FINANCIERDO

RECAUDADOR FISCAIL

INTENDEMNTE GENERAL DE POLICLA

53@7%’_5;??‘5 i

22-Abr-08 Fecha de Recaudacion =B O~ MRl TTI ¥ - e Firma y Entrega ) .
UBICAR ESTE PERMISO EN UN LUGAR VISIBLE —— —_Dr. Rhristi o
CONTRIBUYENTE ITEXNDERT ¢ P
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