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RESUMEN

El diseiio y propuesta de un sistema de abastecimiento de los productos
importados para la importadora Schiller, consta con los siguientes capitulos.

En el capitulo 1. Antecedentes, se muestra la breve resefa histérica, la
ubicacion geografica y estructura organizacional, la descripcién del problema que
tiene la importadora, la formulacion al problema que responde la investigacion, el
planteamiento de los objetivos de la investigacion y la hipétesis de trabajo en la
que esta enfocado el proyecto.

En el capitulo 2. Fundamentos Teéricos, se muestran los principales conceptos
sobre la gestidon estratégica, la gestion de planificacion estratégica, la estructura
del sistema de planificacion que consta de cuatro puntos de vista (la planeacion,
la planificacion estratégica, la filosofia y la estructura), los métodos y herramientas
para la mejora de la planificacion con las principales caracteristicas de los
modelos conceptuales y la estandarizacion del sistema de planificacion.

En el capitulo 3. Situaciéon Actual, Disefio y Propuesta de un Sistema de
Planificacion en la Importadora Schiller,en o que compete a la situacién actual,
se muestra la estructura organizacional y la descripcidén de las actividades;en la
direccién estratégica con: a) la mision, b) la vision y principios, c) la integracién de
la propuesta de valor en funcién de la misioén y vision, d) la cultura organizacional,
e) estructura organizacional, f) el enfoque para la creacién de un ventaja
competitiva, g) los objetivos estratégicos, h) el plan de ejecuciéon de los objetivos
estratégicos vy, i) la presupuesto para la gestion estratégica; la revision de los
objetivos de la organizacion; la situacion actual con el ambiente externo y
ambiente interno, con respecto alo interno: a) el analisis de oportunidades, b) el
analisis de amenazas, c) la matriz de priorizacion de oportunidades, d) la matriz
de priorizacién de amenazas, e) la matriz EFE, f) el analisis de las cinco fuerzas
de Competitivas, g) los competidores actuales, h) la amenaza de nuevos
competidores, i) la amenaza de productos sustitutos, j) la capacidad de
negociacion de proveedores y, k) la capacidad de negociacién de competidores,
y con respeto a lo externo: a) analisis de fortalezas, b) analisis de debilidades, c)
matriz de priorizacién de fortalezas, d) matriz de priorizacién de debilidades, e)
matriz EFI, f) cadena de valor, g) el mapa de procesos; la identificacion de las
situaciones criticas como: a) los objetivos de largo y corto plazo y, el b) establecer
los procesos criticos a partir de los objetivos; Analisis del valor agregado al
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sistema de planificacion; en la propuesta de mejoramiento del sistema de
planificacion esta: a) el mejoramiento para el proceso de aprovisionamiento de
mercaderia, b) el mejoramiento para el proceso de salida de mercaderias de los
inventarios, c) el mejoramiento para el proceso de pedidos de mercaderiay, d) los
indicadores de los procesos criticos; la propuesta de implantacion.
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PRESENTACION

Los cambios constantes en el mundo, hacen que el grado de exposicion al riesgo
sea alto, afectando en las operaciones del negocio.

Las exigencias de los mercados actuales, hacen necesario desarrollar estrategias
que recuperen la posicion de participacion, orientadas a garantizar la continuacion
de las operaciones con los que minimizan el impacto cuantitativo y cualitativo,
transformandole en una ventaja competitiva frente a los demas.

La presente investigacion de “Disefio de una Propuesta de Abastecimiento de
Productos”, aplica y mantiene la continuidad de los subprocesos considerados
como criticos para el abastecimiento, esto les faculta a las personas involucradas
a responder adecuadamente en algun suceso que cause inconvenientes en la
importadora.

La metodologia de planificacion es aplicada como herramientas de administracion
gerencial que permite conocer los impactos cualitativos y cuantitativos para
establecer las estrategias haocupar y gastos minimo de los recursos en las
operaciones y la responsabilidad del personal.

En esta propuesta se requiere que se involucren todos los niveles jerarquicos de
la empresa, para que proporcionen los recursos que sean necesarios para el
desarrollo, implementacion y pruebas del sistema de abastecimiento, como del
personal que ejecute el proceso, personal que debe estar comprometido con la
ejecucion del plan.

14



Capitulo 1.-INTRODUCCION.

1.1 ANTECEDENTES“IMPORTADORA SCHILLER CIA. LTDA”,

Es evidente que el mundo ha cambiado y el cambio ha sido radical, no solo con la
reformulacion de nuevos conceptos, sino también con la creacién de nuevos
contenidos. Esto indica claramente que los activos mas valiosos ya no son los
activos tangibles, sino los activos intangibles que tiene su origen en los
conocimientos, habilidades, valores y actitudes de las personas que forman parte
del nucleo estable de la empresa. A estos activos intangibles se les denomina
capital humano y comprende todos aquellos conocimientos tacticos o explicitos

que generan valor econémico para la importadora.

Las empresas deben contar con una oportuna aplicacion de procesos y
procedimientos para satisfacer a sus clientes en cualquier tipo de negocio, estos
pueden ser de bienes o servicios, por esta razén, todas las grandes, medianas y
pequefas empresas se ven en la necesidad de mejorar permanentemente y no

perder el espacio en el mercado que alcanzaron y continuamente mejorarlo.

Schiller es una importadora que se encuentra ubicada en el sector de Miraflores,

en la ciudad de Quito, provincia de Pichincha, en la republica del Ecuador.

Fundada el primero de junio de 1952, desde sus inicios fue una compafia
fuertemente comprometida con la industria nacional, proveyendo de insumos para

la produccién, distribuyéndolos, y/o representandolos.

Schiller importa productos fabricados o materiales para la construccion, entre
estos se encuentran materiales para la construccién de vidrio, filtros para aguas,

bebidas alcohodlicas y no alcohdlicas, suturas quirdrgicas y otros; ademas, se

15



incluye productos de acuerdo a las investigaciones y necesidades que se esta
encontrando en el mercado, con el fin de encontrar nuevos clientes; también se
importa productos bajo pedido (representaciones o comisionistas). Con el
propdsito de proveer de insumos y maquinarias para el desarrollo del pais,
aprovisionandoles a las cadenas productivas de materiales requeridos y

productos importados bajo pedido oportunamente.

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

Schiller es una importadora dedicada a importar productos fabricados o materiales
para la construccion, entre estos se encuentran materiales para la construccion de
vidrio, filtros para aguas y bebidas (alcohdlicas y no alcohdlicas), suturas
quirargicas y otros; ademas, se incluye productos de acuerdo a las
investigaciones y necesidades que se esta encontrando en el mercado, con el fin
de incrementar nuevos clientes; también se importa productos bajo pedido
(representaciones o comisionistas). Con el proposito de proveer de insumos y
maquinarias para el desarrollo del pais, aprovisionandoles a las cadenas
productivas de materiales requeridos y productos importados bajo pedido

oportunamente.

La estructura administrativa de la importadora es jerarquica piramidal. En esta

administracion estan predefinidos los cargos y las actividades de cada empleado.

A través de la observacion directa realizada en la importadora, en los ultimos diez
anos ha tenido un crecimiento exponencial, gracias al incremento en las
importaciones que se realizan bajo pedido, por este motivo se establece la
necesidad de realizar un nuevo sistema de planificacion que otorgue mejores
beneficios y un adecuado uso de los recursos logisticos. En la actualidad, las
importadoras tienen que incrementar nuevos aranceles a sus gastos, debido a
que el gobierno ecuatoriano impuso nuevos impuestos a los productos

importados.
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A pesar que el crecimiento de la importadora es representativo, no cuenta con un

recomendable sistema de planificacién en el abastecimiento de sus productos.

Por este motivo, el problema que se presenta en la importadora esta en el exceso
de actividades encomendadas a los ejecutivos y a la nueva politica de
importaciones que rige en el estado ecuatoriano. En la actualidad el agente de
importaciones contrata los seguros y decide las vias de traslado de los productos
importados, por esta razon, no se sabe si se esta contratando la mejor compafia

en seguros Y si se escoge la mejor via de traslado de la mercaderia.

Las consecuencias que tendria la importadora, en caso de mantener la situacion

actual serian:
e Desperdicio de los recursos econdmicos Yy logisticos.
e Mala distribucion de las cargas de actividades para los ejecutivos.
e Perdida de pedidos e incumplimiento en los existentes.

e Mala coordinacion en la formulacion y ejecucion de la orden de los pedidos

de mercaderia.

e Exceso de mercaderia en inventarios y problemas en la nacionalizacién de

los productos importados.

e Devolucion de las mercaderias o pago de un porcentaje de valor del

producto por no entregar a tiempo.
e Pérdida de la imagen corporativa.

e Clientes no satisfechos por la prestacion de servicios.

Estas situaciones podrian ocurrir en un tiempo no muy lejano, de mantener la
situacion actual, lo que llevaria a la disminucién del personal dentro de la

importadora y a perder control sobre las importaciones en los tiempos de traslado,
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en los inventarios, la distribuciéon y consecuentemente incrementar los costos de

operaciones.

En el proceso de importaciones, se evadeno se incrementan procedimientos para
realizar las importaciones. Por lo que, la importadora se ve en la necesidad de
estandarizar un sistema de planificacion de abastecimiento que le permita ser
mas eficiente en la ejecucion de las importaciones, estableciendo adecuadamente

las actividades que debe seguir cada miembro de la empresa.

Antela situacion que presenta la importadora Schiller,se requiere la aplicacion de
herramientas administrativas que organicen a la empresa, asegurando un futuro
de participacion en el mercado y conocer el crecimiento de la empresa de forma

permanente.

La gestion por procesos en la empresa importadora Schiller, le permitira ser capaz
de adaptarse a cambios, teniendo en cuenta la necesidad del cliente interno y
externo, con la seguridad de optimizar los gastos y recursos que la empresa tiene

a su disposicion.

1.3 FORMULACION DEL PROBLEMA AL QUE RESPONDE LA
INVESTIGACION.

1.3.1 FORMULACION.

¢, Qué beneficios obtendra la empresa Importadora Schiller con un nuevo disefo y

propuesta de un sistema de abastecimientos de productos importados?
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1.3.2 SISTEMATIZACION

¢ Qué meétodos se utilizan para planificar las importaciones?

¢ Cuales serian los parametros que se deben considerar en la planificacion

de importaciones?

¢ Se tendra que modificar las politicas, en la empresa para alcanzar los

objetivos de la empresa?

¢, Si no se modifica las politicas de la empresa, podra funcionar el nuevo

sistema de abastecimientos de productos?

1.4 PLANTEAR LOS OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION.

1.4.1 OBJETIVO GENERAL.

Disenar un sistema de planificacion de abastecimiento de los productos

para la empresa Schiller que permita centrarse en el cliente.

1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS.

Realizar un diagnodstico del sistema actual de planificacion en las

importaciones.
Definir y analizar los problemas que se encuentran en las importaciones.

Establecer los mecanismos que permitan realizar los cambios en la

planificacidn, sujetos en una base técnica y tedrica que lo justifique.

Realizar una propuesta de mejoramiento en la planificacion para el uso de

los recursos disponibles.
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e Elaborar un manual en el que se detalle el sistema de planificacidon

mejorado.

De acuerdo a la naturaleza el estudio estda enmarcado dentro de la modalidad de
un proyecto factible, debido a que esta orientado a proporcionar soluciéon o

respuesta a problemas planteados en una determinada realidad.

El estudio se fundamenta en una investigacion empresarial del mercado de
importaciones y los datos se recogen de una manera directa de la realidad en su

ambiente.

Se considera la investigacion de caracter descriptivo ya que los datos obtenidos
en las distintas situaciones planteadas en la investigacion, son descritos e

interpretados segun la realidad planteada en la organizacion.

A los efectos de alcanzar los objetivos de la presente investigacion, la poblacién
correspondiente a este estudio esta conformada por la totalidad de las personas

que integran el area en estudio.

Las técnicas de recoleccion de datos aplicadas para la investigacion seran: la
observacion directa. Ademas debe mencionarse que la observacién es de tipo
participante debido, a que la investigacion forma parte del objetivo de estudio. A
modo de complemento en la aplicacion de esta técnica se utilizara como
instrumento una lista de chequeo en el cual se plasmara los datos recopilados. La
observaciéon aplicada permitira la busqueda de los datos necesarios que conlleven

a resolver la situacion planteada.

Otra técnica es la encuesta cuyo objetivo es de interactuar de forma directa con el

recurso humano de la institucion, para obtener opiniones importantes. La
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utilizacion de esta técnica sera materializada a través de un cuestionario,

elaborado a fin de recoger la informacion para la presentacion de la investigacion.

1.5 HIPOTESIS DE TRABAJO.

Por medio del disefio y la propuesta de un sistema de abastecimientos de
productos habra un mayor control incluido una adecuada coordinacién con las

bodegas y los tiempos estimados de llegada de los productos.
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Capitulo 2.- MARCO TEORICO.

2.1 FUNDAMENTOS TEORICOS.

“La estrategia es el sentido comun aplicado y consiste en ver todos los obvios en

la perspectiva correcta(Molke, s.f)’

Las empresas de hoy en dia se enfrentan al reto de asimilar fuertes y continuos
cambios, en el entorno social tecnoldgico, nuevas medidas que regulan y
legislaciones de los recursos del capital. Por este motivo, es necesario tomar
nuevas decisiones para adaptarse a este cambio y muy complejo sistema que

adapta el mundo de los negocios y de la produccién.

La gestion estratégica pone en practica y desarrolla las potencialidades de la

empresa que le aseguran un crecimiento y permanencia a lo largo del tiempo.

La gestion estratégica y la administracion de la estrategia siempre deben tener

como complemento la innovacion y la existencia del valor anadido.

Los conceptos de estrategia y de administracion estratégica han “ido
evolucionando a lo largo del tiempo”. Estos conceptos representan un desafio
para que las definiciones tengan aceptacion general, por cuanto los expertos las
desarrollan y los administradores las practican de diferentes maneras. Esta falta
de consenso no impide que muchas organizaciones traten de cosechar beneficios
de la administracion estratégica a través del desarrollo de estrategias innovadoras

que les permita superar a sus competidores.

2.2 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO.

La direccion estratégica es un proceso que se encamina hacia la consecucion y

mantenimiento de una ventaja competitiva que le permita a la empresa continuar
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en el mercado(CERTO, 1997). Ademas, esta ventaja tiene que ser conseguida
por una organizacion, la empresa que es un complejo conjunto de personas,
recursos, procesos, culturas y de mas que encuentran un cambio continuo como
el entorno que los rodea, por este motivo la direccion estratégica de la empresa
debe primero conocer hacia qué objetivos encaminarse y después dirigir y

coordinar todos los esfuerzos para alcanzar dichas metas.

Este proceso debe realizarse de forma periddica y revisarse cada vez que un
cambio importante se produzca en cualquiera de los multiples aspectos que
afectan a la empresa. Ademas, es fundamental que se implique en él a todo el
equipo directivo para que sea un proyecto asumido por todos sin resistencia, y el
producto de esto resulte ilusionante y sirva como guia ante los diversos avatares
en los que la empresa se ve inmersa proporcionando una referencia para el

contraste de las diversas opciones posibles.

Otro aspecto fundamental es el ejecutar los planes operativos que indiquen con
claridad las acciones derivadas y permitan realizar su seguimiento y analisis de
las desviaciones, para modificar y ajustar estrategias si fuese necesario de forma

que la empresa siempre se dirija hacia su objetivo.

En resumen el direccionamiento estratégico lo constituye la mision, vision los

principios y valores de la organizacion, en el caso de la importadora.

Es definir hacia donde desea llegar esta gran nave que es la importadora, es el
escudo protector de los golpes que crea la resistencia al cambio y la manera

como se ha de planear que rutas tomar para desarrollar la mision.

Es indispensable preguntar sa donde se desea llevar a la importadora? , ;Cuales
seran las herramientas que se utilizan para alcanzar los objetivos?, y ¢ cual es la

forma de estructurar la importadora para que sea eficiente y eficaz en su
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desempeno? Conocer cuales son los lineamientos a seguir es una de las

decisiones mas acertadas.

2.2.1 MISION

“La misién es la finalidad que explica la existencia de una organizacion. La mision
de la respuesta a la pregunta ;Cual es nuestra razon de ser?”(Certo, Direccion
Estrategica, 1997, pag. 63)

Para establecer la misidbn se toma en consideracion que tenga el siguiente

contenido:

e Servicio de la compania.

e Mercado.

¢ Tecnologia.

¢ Objetivos de la compaiiia.

e Filosofia o valores de la compafdia.

e Concepto que la compaiiia tiene de si misma.

e Imagen publica.

Después de cumplir con las caracteristicas de la propuesta planteada se define la

mision final de la importadora.

2.2.1.1 Servicio de la Compania.

Esta informacion identifica los bienes y/o servicios que produce la organizacion.

2.2.1.2 Mercado.

Describe los mercados y los clientes a los que la organizacion desea servir.
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2.2.1.3 Tecnologia

Esta informacion suele incluir temas tales como las técnicas y procesos mediante

los cuales la organizacion produce bienes y servicios.

2.2.1.4 Objetivos de la compaiiia

En muchas empresas los objetivos incluyen los medios generales que se

proponen para tratar las accionistas, los clientes o los empleados.

2.2.1.5 Filosofia o valores de la organizacién

La exposicion de la filosofia de la compafia es un reflejo de las creencias y
valores fundamentales por los que deberian guiarse los miembros de la

organizacion, en la realizacion de los negocios propios de la misma.

2.2.1.6 Concepto que tiene la compania de si mismo.

Es la percepcion o impresion que de si mismo tiene la organizacion. La
organizacion llega a este concepto evaluando sus potencialidades, debilidades,

competencia y capacidad de supervivencia en el mercado.

2.2.1.7 Imagen publica

Es la impresién que la organizaciéon quiere dejar en su publico. Al final por
supuesto, lo importante no es la imagen que los altos ejecutivos quieren proyectar

sino la imagen que en realidad se forma el publico.

2.2.2 VISION

“La visidn de la organizacién resume los valores y aspiraciones de la misma en
términos muy genéricos, sin hacer planteamientos especificos sobre las
estrategias utilizadas para que se realicen’(Certo, Direccion Estrategica, 1997,
pag. 59), debe responder a la pregunta ;Qué es lo que queremos crear? o ¢A

dénde quiere llegar la organizacion y en qué tiempo?
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Para establecer la vision de la importadora debe cumplir con las siguientes

caracteristicas:

¢ Dimension de tiempo.
e Ser integradora.

e Amplia y detallada.

e Positiva y alentadora.
e Realista.

e Consistente.

Al cumplir con las caracteristicas propuestas se establece la vision final.

2.2.2.1 Dimensién de tiempo.

La vision se formula teniendo claramente visible un tiempo en el horizonte a largo

plazo.

2.2.2.2 Ser Integradora.

La visidn debe ser conocida y aceptada por todos los miembros de la unidad

estratégica del negocio.

2.2.2.3 Amplia y detallada.

Expresa visiblemente los logros que se esperan alcanzar en una unidad de

tiempo, debe ser realizada en términos que signifiquen accion.

2.2.2.4 Positiva y alentadora.

Transmite fuerza y energia, redactada en términos faciles de comprender.

2.2.2.5 Realista.

Debe ser alcanzable y realizable en un tiempo determinado, no puede ser

imposible debe ser redactada de acuerdo a las posibilidades de la organizacion.
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2.2.2.6 Consistente.

Debe ser consecuencia del propdsito de ser de la empresa o unidad estratégica

de la empresa a largo plazo segun sea el caso.

2.2.3 PRINCIPIOS Y VALORES

Entre los elementos del rumbo estratégico es la divulgacion de los principios de Is
valores sobre los que la alta gerencia considera que debe basarse la gestion de
todos los colaboradores de una organizacion. No es suficiente con una mision,
vision, sin tener definido los principios y valores, pues se corre el riesgo de

establecer un mapa del camino no adecuado y poco ético.

‘Los principios son leyes naturales, verdades profundas y objetivos
inquebrantables externas a las personas, que permiten establecer si una accion

fue correcta o incorrecta.

De otro modo los valores son de caracter subjetivo, pertenecen al interior de las
personas. Con ello se pretende integrar practicas, esto es, integrar habitos a la

conducta de la gente” (Samuel, 1997, pag. 65).

2.2.4 OBJETIVOS

Los objetivos se pueden definir como los resultados especificos que se pretenden
alcanzar por medio de su mision. Los objetivos son esenciales para una
organizacion debido a que establece un destino y un camino a seguir, con lo que
se puede evaluar, planificar, organizar, motivar, priorizar y controlar

eficientemente, ademas producen sinergia.

Los objetivos de alta gerencia son anuales y se definen en términos de resultados
a través del marketing, finanzas, produccion y operaciones, investigacion y
desarrollo y sistemas informaticos. Cada objetivo requiere una serie de objetivos

anuales. Son importantes para realizar la estrategia, mientras que los objetivos a
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largo plazo son esenciales para el desarrollo y formulacion las estrategias y a

través de los objetivos se generan la asignacion de los recursos necesarios.

2.2.5 POLITICAS

“Las politicas establecen los lineamientos, reglas y procedimientos con el fin de
formalizar las actividades con el propdsito de alcanzar los objetivos. Las politicas
guian la toma de decisiones e incluyen situaciones reiteradas o recurrentes. Con

las politicas se alcanzan los objetivos anuales”(Fred, 1997, pag. 143).

2.2.6 VINCULACION DE LOS PRESUPUESTOS A LA ESTRATEGIA

“Las organizaciones requieren el suficiente presupuesto y recursos con los que
llevara a cabo el plan estratégico de forma eficaz y eficiencia por lo que debe
existir un amplio financiamiento para reforzar y fortalecer, las competencias y
capacidades existentes y crear otras nuevas. Un cambio en la estrategia casi
siempre exige reasignar el presupuesto, las unidades que desempefian una
funcidn estratégica mas importante y crucial puede requerir mas personal, un

nuevo equipo e instalaciones”(Thompson, 2003).

2.3 GESTION DE LA PLANIFICACION.

“Cuando Anibal planeaba conquistar Roma se inicié con la definicion de la mision
de su reino, luego formulo las estrategias, analizo6 los factores del medio ambiente
y los compard y combind con sus propios recursos para determinar las tacticas,

proyectos y pasos a seguir.”(Martinez J. , 2005)

Esto representa el proceso de Planificacién Estratégica que se aplica hoy en dia

en cualquier empresa.
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(Ansoff, 1970), gran tedrico de la estrategia identifica la aparicion de la
planificacién Estratégica con la década de 1960 y la asocia a los cambios en los
impulsos y capacidades estratégicas. Para otros autores, la Planificacion
Estratégica como sistema de gerencia emerge formalmente en los afios setenta,
como resultados natural de la evolucion del concepto de Planificacion: “Taylor”
manifestaba que el papel esencial del “management” exigia la planificacién de las
tareas que los empleados realizarian, el gerente pensada el qué, como y cuando
ejecutar las tareas y el trabajador hacia. Esto origind6 un cambio estructural hacia
la multidivisional. La investigacion y el desarrollo cobran mayor importancia; el
lapso de tiempo entre la inversion de un bien y su introduccién al mercado se
reduce cada vez mas y el ciclo de vida de los productos se acorta; la velocidad de

los procesos causas, por una mayor competencia.

La planeacién estratégica y su conjunto de conceptos y herramientas no surgieron
sino hasta principios de la década de los afios setenta(Salazar, 2005).
Anteriormente la administracion se las arreglaba bastante bien con la planeacion
de operaciones, pues, con el crecimiento continuo de la demanda total era dificil
estropear los negocios, aun en el caso de administraciones deficientes. Pero
entonces estallaron los turbulentos afios 70. Y hubo una sucesién de crisis: los
precios del petréleo se dispararon como consecuencia de la guerra en el medio
Oriente.Sobrevino la escasez de materiales y energia, acompanada de una
inflacion de dos digitos y luego el estancamiento econémico y el aumento del
desempleo. Mercaderias de bajo costo y alta calidad, procedente de Japon y otros
lugares, empezaron a invadir principalmente a Estados Unidos, apoderandose de
las participaciones de industrias muy fuertes, como las del acero, automoviles,
motocicletas, relojes y camaras fotograficas. Todavia posteriormente, algunas
empresas tuvieron que vérselas con una creciente ola de irregularidades e
industrias claves como eltransporte ylastelecomunicaciones, laenergia,los
servicios, la salud, las leyes, yla contabilidad. Las empresas que habian
funcionado con las antiguas reglas, se enfrentaban ahora a una intensa
competencia doméstica y externa que desafiaba sus venerables practicas de

negocios.
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De esta manera, distintos trabajos que en estos afios centran su atencion en la
relacion empresa — entorno, y en el caracter condicionante de este ultimo sobre el
sistema de planificacion, el tipo estrategia, de estructura organizativa y estilo de

liderazgo, seran recogidos dentro de la llamada “Teoria Contingente o Situacional”

Bajo estas condiciones econdmicas e influjo teorico, aparece la planificacion
estratégica como un enfoque de direccién, que pone el énfasis, no en el plazo,

sino en el concepto de estrategia.

La Planificacién Estratégica la cual constituye un sistema gerencial de planeacién
de la administracion para mantener saludables las empresas, a pesar de los

trastornos ocurridos en cualquiera de sus negocios o lineales de productos.

La planificacion estratégica la cual constituye un sistema gerencial que desplaza
el énfasis en el “que lograr” (objetivos) al “que hacer” (estrategias). Con la
planificacién estratégica se busca concentrarse en solo, aquellos objetivos
factibles de lograr y en qué negocio o area competir, en correspondencia con las

oportunidades y amenazas que ofrece en el entorno(Samuel Certo, 1997).

Hace falta impulsar el desarrollo cultural, esto significa que todas las personas
relacionadas con la organizacion se desarrollen en su saber, en sus expectativas,
en sus necesidades, y en sus formas de relacionarse y de enfrentar al mundo

presente y futuro, esencialmente dinamico.

2.4 ESTRUCTURA DEL SISTEMA DE PLANIFICACION.

Se consideran cuatro puntos de vista en la planeacion estratégica y se estructuran

de la siguiente manera.

30



Primero, la planeacion.Trata con el provenir de las decisiones. Observa la cadena
de consecuencias de causas y efectos durante un tiempo. La esencia de la
planeacion estratégica consiste en la identificacion sistémica de las oportunidades
y evitar los peligros. Planear significa disefiar un futuro deseado e identificar las

formas para lograrlo(Henry, 2005, pag. 24).

Segundo, proceso.La planificacién estratégica es un proceso que se inicia con el
establecimiento de metas organizacionales, define estrategias y politicas para
lograr estas metas, y desarrolla planes detallados para asegurar la implantacion
de las estrategias y asi obtener los fines buscados. También es un proceso para
decidir de antemano que tipo de esfuerzos de planeacién debe hacerse, cuando y
cémo debe realizarse, quien lo llevara a cabo, y que se hara con los resultados.
La planeacion estratégica es sistémica en el sentido de que es organizada y

conducida con base en una realidad entendida.

Para la mayoria de las empresas, la planeacién estratégica representa una serie
de planes producidos después de un periodo de tiempo especifico, durante el cual
se elaboraron los planes. También deberia entenderse como un proceso continuo,
especialmente en cuanto a la formulacion de estrategias, ya que los cambios en el
ambiente del negocio son continuos. La idea no es que los planes deberian
cambiarse a diario, sino que la planeacion debe efectuarse en forma continua y

ser apoyada por acciones apropiadas cuando sea necesario.

Tercero, Filosofia. La planeacion estratégica es una actitud, una forma de vida;
requiere de dedicaciones para actuar con base en la observacién del futuro, y una
determinacién para planear constante y sistematicamente como una parte integral
de la direccién. Ademas, representa un proceso mental, un ejercicio intelectual,
mas que una serie de procesos, procedimentales estructuras o técnicas

prescritos.
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Cuarto, Estructura. Un sistema de planeacion estratégica formal une tres tipos de
planes fundamentales, que son: planes estratégicos, programas a mediano plazo,
presupuesto a corto plazo y planes operativos. La planeacion estratégica es el
esfuerzo sistematico y mas o menos formal de una compania para establecer sus
propositos, objetivos, politicos y estrategias basicas, para desarrollar planes
detallados con el fin de poner en practica las politicas y estratégicas y asi lograr

los objetivos y propdsitos basicos de la compaifiia.

2.5 METODOS Y HERRAMIENTAS PARA MEJORAR LA
PLANIFICACION.

El disefio y propuesta estratégica de la importadora Schiller comprende seguir las
tres primeras etapas que propone Samuel Certo en su libro Direccionamiento

Estratégico, las cuales son:

e Elaborar un analisis ambiental.
e Fijar una direccion organizativa.

e Formular una estrategia organizativa.

2.5.1 ANALISIS AMBIENTAL.

Se definié dos situaciones ambientales para la importadora: el primero es interno
el cual revisa totalmente a la importadora y el segundo es externo que es la parte

operativa relacionada directamente con su competitividad.

En el ambiente interno se analizaran de forma general las siguientes

caracteristicas:

e Organizativa.
e Comercial.
e Personal.

e Produccion o servicio.

32



En el ambiente externo se analizaran de forma general las siguientes

caracteristicas:

o Competitivo.
e Proveedor.

¢ Internacional.
e Laboral.

e Clientela.

Para el ambiente interno y externo se subdivide de acuerdo al nivel o tipo de

influencia para la importadora, de la siguiente forma:
Ambiente interno: fortalezas y debilidades.
Ambiente externo: oportunidades y amenazas

Se genero una lista de factores como son: fortalezas, debilidades, oportunidades
y amenazas, se utiliza matrices de priorizacion para ordenar los factores de
acuerdo a su incidencia de mayor a menor importancia e influencia para la
importadora, luego se aplica el analisis de Pareto el que indica “que alrededor del
80% de las ocurrencias de un evento caen el 20% de las categorias que la
originan, de esta manera se obtuvieron los factores finales”(Marifo, 2001, pag.
108).

El siguiente paso es realizar una matriz del ambiente de la importadora y se
realizd el analisis FODA con el propdsito de revisar los problemas generales que

la alta gerencia debe ir resolviendo.

El analisis FODA procura evaluar las potencialidades y debilidades internas de la
importadora, asi como también las oportunidades y amenazas que se presentan
en su ambiente externo. Con el analisis FODA se tratan de aislar los principales
problemas que una organizacién, debe enfrentar en un analisis profundo de cada
uno de los cuatro aspectos citados, los directivos con esto podran formular las
estrategias para resolver los problemas (Certo, Direccion Estratégica, 1997, pag.
40).
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La matriz FODA esta constituida de cuatro estrategias fundamentales tales como:
FO, DO, FAy DA.

Las estrategias FO, utilizan las fuerzas internas de la empresa para aprovechar

las ventajas de las oportunidades existentes.

Las estrategias DO, pretenden superar las debilidades internas aprovechando

las oportunidades externas.

Las estrategias FA, aprovechan las fuerzas internas de la empresa para evitar o

disminuir las recuperaciones de las amenazas externas.

Las estrategias DA, son tacticas defensivas que pretenden disminuir las

debilidades internas y evitar las amenazas del entorno.

2.5.1.1 Recoleccion de datos

La técnica utilizada en la recoleccion de datos fue la entrevista a los mandos

superiores y grupos focales con el personal administrativo y de servicios.

A continuacion se describe algunas de las preguntas realizadas en la entrevista o
desarrollo del grupo focal con el propdsito de extraer factores del analisis

ambiental:

e ;Cuales son los factores que usted considera determinantes o cuales son
las posibilidades que la empresa tiene para alcanzar el éxito?
(oportunidades)

e Qué factores externos considera usted representan las mayores
amenazas para las importaciones? (amenazas)

e ;Cuales considera usted que son las fortalezas que la organizacion posee?
(fortalezas)
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e ;Cuales son las debilidades de la importadora y en qué areas carece de
capacidad o recursos para ser mas eficaz? (debilidades)

e ;Conoce la vision, misidon y objetivos de la importadora?

e ;Considera usted que la importadora tiene una estructura adecuada?

o ;Entiende claramente el alcance su trabajo y las metas de rendimiento
establecidas?

o ;Existe investigacion de mercado y se utiliza esta para alcanzar las
ventajas?

e ; Existe publicidad y de existir cdmo ayuda a la comercializacién?

e ;Puede mejorar la cadena de importaciones?

e ; Existen programas de capacitacion y de existir son los adecuados?

e ; Existe procedimientos de reclutamiento y seleccion de personal?

e ; Se siente conforme con la gestion de talento humano?

o , El sistema de remuneracién esta acorde al mercado laboral?

e El sistema de valoracion del personal es justo?

e ;Puede la organizacion mejorar su nivel tecnologico?

e Puede mejorar el servicio ofrecido a sus clientes?

e ; Existe algun programa o sistema de gestion de la calidad?

e /Existe documentacion de los procesos?

De este grupo de presuntas se obtuvo los factores de incidencia en el ambiente
interno y externo de la organizacion para posteriormente priorizarlas y aplicar el

analisis FODA y extraer las estrategias para la aplicacion en la importadora.

Las entrevistas duraron de una hora aproximadamente y fue realizada a los
trabajadores que estan constituidos en las areas mas importantes a los
encargados y gerentes. En el caso de los grupos focales se desarrollaron en dos
sesiones de aproximadamente unas tres o cuatro horas a la cual asistieron
representantes de cada departamento (ingenieria, técnico, ventas vy

administrativos).
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Matriz EFE

A la matriz de evaluacion de factores externos se le denomina matriz EFE, esta
nos permite evaluar los factores que se han determinado como oportunidades y
amenazas, resultado del analisis externo de la empresa (macro entorno). Esta
matriz toma los resultados mas representativos obtenidos del analisis externo de
la empresa en las matrices de priorizacion. Para realizar el analisis se escogen 10
oportunidades y 10 amenazas estas son las mas representativas.El valor
asignado a cada una de las oportunidades y amenazas indica la importancia del

factor para el éxito en la vida empresarial.

La suma de todos los valores debe ser siempre igual 1. La calificacién nos indica
que tan atractivos o no son las oportunidades y que tanto dafio pueden ejercer las
amenazas sobre la empresa. Oportunidades y amenazas pueden calificarse
desde 1 hasta 4.

Los valores ponderados obtenidos van a priorizar el uso de factores externos en
la matriz FODA. El valor ponderado total no puede ser mayor a 4, el valor

ponderado promedio es de 2,5.

Un valor ponderado total mayor a 2,5 indica que la empresa responde bien a las
oportunidades y amenazas. Un valor ponderado total menor a 2,5 indica que no
se estan aprovechando las oportunidades y que las amenazas pueden hacer

mucho dano.
Matriz EFI

La matriz de evaluacion de factores internos resume y evalua las fortalezas y
debilidades de la empresa definidas por la auditoria interna. Se lleva a cabo por la
intuicidon y es muy subjetiva un verdadero entendimiento de los factores internos

es mas importante que las cifras.

Sin importar cuantos factores internos se incluyan, la calificacion total ponderada
no puede ser menor a 1 ni mayor de 4. El puntaje promedio se ubica en 2,5. Un

puntaje menor a 2,5 caracteriza a empresas que son deébiles internamente.Un
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puntaje por encima de 2,5 indica que la empresa mantiene una posicion interna
fuerte. Los valores ponderados obtenidos van a priorizar el uso de factores

internos en la matriz FODA.

2.5.2 DIRECCION ORGANIZATIVA

En los grupos focales donde intervino el personal administrativo se realizé la
siguiente pregunta Conoce la visidén, mision y objetivos de la importadora? la
respuesta fue que no conocian la existencia de ninguno de ellos, pero cuando se
realizé la entrevista a nivel gerencial se encontré que ellos no lo habian

socializado con el cliente interno y tampoco lo conocia el cliente externo.

De acuerdo a estos resultados se autorizd que se realice una revision de los
componentes de la Direccion Organizativa con el propoésito de realizar cambios o

mejoras, las componentes de la direccion organizativa revisadas son:

e Vision.
e Mision.
e Objetivos

¢ Qué son los objetivos de la Organizacion?

“‘Un objetivo es la direccion hacia donde se orienta los esfuerzos de una
organizacion. Los objetivos de la organizacién pueden ser para la empresa lo que
la estrella polar es para los navegantes”(Certo, Direccion Estrategica, 1997, pag.
66).

Se buscéd desarrollar que los objetivos apunten a desarrollar en las areas

estratégicas como son:

e Clientes.
e Colaboradores.

e Proveedores.
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e Gobierno.

e Comunidad.

2.5.3 ESTRATEGIA ORGANIZATIVA

Para la formulacion de la estrategia nos apoyamos en la informacién suministrada
en el analisis FODA, de lo que necesitan el ambiente interno y externo, filtrado a

través de los objetivos y valores extraidos de la declaracion de la visién y misién.

De esta forma se establece la estrategia que permitira cumplir con la vision,
misién y objetivos de la organizacién, también se plante6 los cambios que
deberian ser realizados en la organizacion para poder encaminarla hacia la nueva

estrategia.

2.5.3.1 Las cinco fuerzas competitivas de Porter

Esta metodologia desarrollada por Michael Porter estudia las técnicas del analisis
de la industria o sector industrial, definido “como el grupo de empresas que
producen productos que son sustituidos cercanos entre si”’(Porter, 1995, pag. 25),
con el fin de hacer una evaluacion de los aspectos que componen el entorno del
negocio, desde un punto de vista estratégico. Esta metodologia permite conocer
el sector teniendo en cuente varios factores como: el numero de proveedores y
clientes, la frontera geografica del mercado, el efecto de los costos en las
economias de escala, los canales de distribucidén para tener acceso a los clientes,
el indice de crecimiento del mercado y los cambios tecnologicos. Estos factores
nos llevan a determinar el grado de intensidad de las variables competitivas
representadas en precio, calidad del producto, servicio, innovacion; ya que, en
algunas empresas el facto del dominio puede ser el precio mientras que en otras
el énfasis competitivo se puede centrar en la calidad, el servicio al cliente o en la

integracion o cooperacion de proveedores y clientes..
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El punto de vista de Porter es que existen cinco fuerzas que determinan las
consecuencias de rentabilidad a largo plazo de un mercado o de algun segmento
de éste.Esta basado en la idea que la empresa debe evaluar sus objetivos y
recursos frente a cinco fuerzas que rigen la competitividad del mercado como se

muestra en la figura 2.1.
Las cinco fuerzas son las siguientes:

e Amenaza de nuevos competidores.

¢ Rivalidad entre los competidores.

e Poder de negociacion de los proveedores.
e Poder de negociacion de los clientes.

e Amenaza de servicios o productos sustitutos.

1.- Amenaza
| de nuevos |
| competidores

\\ o
——
S LR Tl 2.- Rivalidad ! 4.-Poderde
negociacion | .
e los entre los 1 negociacion |
competidores | de los clientes.
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Figura2.1 CINCO FUERZAS COMPETIVIVAS

2.5.3.1.1 Amenaza de nuevos competidores.
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Hace referencia al deseo de ingresar al mercado con el fin de obtener una
participacion en él. Este ingreso depende de una serie de barreras creadas por
los competidores existentes determinados en el mercado es o no son atractivos
dependiendo de si as barrera de entrada son faciles o no franquear por nuevos
participantes, que puedan llegar con nuevos recursos y capacidades para

apoderarse de una porcién del mercado.

2.5.3.1.2 Rivalidad entre los competidores.

Esta fuerza consiste en alcanzar una proposicion de privilegio y la referencia del
cliente entre las empresas rivales. “la rivalidad competitiva se intensifica cuando
los actos de un competidor son un reto para una empresa o cuando esta reconoce

una oportunidad para mejorar su posicion en el mercado”(Robert, 2003, pag. 61).

Para una empresa sera mas dificil competir en un mercado o en uno de sus
segmentos donde los competidores estén muy bien posicionados, sean muy
numerosos Y los costos fijos sean altos, pues constantemente estara enfrentada a
guerras de precios, campafas publicitarias agresivas, promociones y entrada de

nuevos productos.

2.5.3.1.3 Poder de negociacién de los proveedores.

Un mercado o segmento del mercado no sera atractivo cuando los proveedores
estén muy bien organizados gremialmente, tengan fuertes recursos y puedan
imponer sus condiciones de precio y tamafio del pedido. La situacién sera aun
mas complicada si los insumos que suministran son claves para nosotros, no

tienen sustitutos o son pocos y de alto costo.

2.5.3.1.4 Poder de negociacién de los clientes.
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A mayor organizacion de los compradores, mayores seran sus exigencias en
materia de reduccion de precios, de mayor calidad y servicios y por consiguiente
la empresa tendra una disminucion de margenes de utilidad. La situacion se hace
mas critica si a las organizaciones de compradores les conviene estratégicamente

sindicalizarse.

2.5.3.1.5 Amenaza de servicios o productos sustitutos.

Un mercado o segmento no es atractivo si existen productos sustitutos reales o
potenciales. La situacién se complica si los sustitutos estan mas avanzados
tecnolégicamente o pueden entrar a precios mas bajos reduciendo los margenes

de utilidad de la empresa y de la industria.

Para este tipo de modelo tradicional, la defensa consistia en construir barreras de
entrada alrededor de una fortaleza que tuviera la empresa y que le permitiera
mediante la proteccidon que le daba ésta ventaja competitiva, obtener utilidades
que luego podia utilizar en investigacion y desarrollo, para financiar una guerra de

precios o para invertir en otros negocios.

2.5.3.2 Cadena de valor

Michael Porter en su libro ventaja competitiva define la cadena valor como: un
sistema de actividades interdependientes relaciones por eslabones. Como se
muestra en la figura 2.2, la cadena genérica compuesta de nueve eslabones,
como base y puede ser ajustada a una empresa particular(Certo, Direccion
Estrategica, 1997).
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INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA \
GESTION DE RECURSOS HUMANOS
ACTIVIDADE
S DE APOYO
DESARROLLO TECNOLOGICO \
ABASTECIMIENTO \
MAKGEN
LOGISTICA LOGISTICA COMERCIALIZACION
INTERNA OPERACIONES EXTERNA ¥ VENTAS SERVICIOS

ACTIVIDADES PRIMARIAS

Figura 2.2 CADENA DE VALOR

Estos son los tabiques por medio de los cuales una empresa crea un producto
valioso para sus compradores. El margen es la diferencia entre el valor total y el
costo colectivo de desempeniar las actividades de valor.

Cada actividad de valor crea y usa la informacion, como datos del comprador,
parametros de desempeno y estadisticas de falla de producto. Las actividades de
valor también pueden crear activos financieros como inventario y cuentas por
cobrar.

Las actividades de valor pueden dividirse en dos que son las actividades de
primarias y actividades de apoyo.

2.5.3.2.1 Actividades primarias

Ubicadas en la base de la cadena de valor, estan directamente relacionadas con
la creacion o distribucion de un producto oservicio y pueden clasificarse en cinco
grandes grupos: logistica interna, operaciones, logistica externa, comercializacion
y ventas y servicios.
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La logistica interna, trata de las actividades relacionadas con la recepcion,
almacenaje y distribucion de las materias primas necesarias para la fabricacion de
productos o servicios.

Las operaciones, transforman la materia prima en el producto o servicio final:
procesamiento, embalaje, empaquetado verificacion y de mas.

La logistica externa, recoge, almacena y distribuye el producto a los
consumidores.

En la comercializacién y ventas, se incluye la administracion, publicidad vy
ventas.

En los servicios, se incluye todas las actividades que realzan y conservan el
valor de un producto o servicio, como la instalacion, reparacién o recambio.

2.5.3.2.2 Actividades de apoyo

Estas actividades ayudan a la sustentaciéon de las actividades primarias y su
apoyo es mutuo, proporcionando insumos, tecnologia, recursos humanos y varias
funciones de toda la empresa.

En la infraestructura de la empresa, comprende actividades tales como la
direccidn general, contabilidad, finanzas, sistemas de informacion, relaciones con
la administracién publica y asuntos legales.

En la gestion de recursos humanos, relaciona las actividades de gestion,
formacion, desarrollo y remuneracion del personal de la organizacion.

En el desarrollo tecnoldgico, esta relacionado con el disefio del producto o con
los procesos.

En los abastecimientos, hace referencia a los procesos de adquisicion de
diversos recursos para las actividades primarias.

2.5.3.3 Mapa de procesos

Un proceso es un conjunto de actividades y recursos interrelacionados que
transforman elementos de entrada en elementos de salida aportando valor
afadido para el cliente o el usuario. Los recursos pueden incluir: personal,
finanzas, instalaciones, equipos técnicos, métodos, etc.
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El propdsito que debe tener todo procesos es ofrecer al cliente o usuario un
servicio correcto que cubra sus necesidades, que satisfaga sus expectativas, con
el mayor grado de rendimiento en coste, servicio y calidad.

Un procedimiento es la forma especifica de llevar a término un proceso o una
parte del mismo(Slideshare, 2008).

Procesos claves

Son aquellos directamente ligados a los servicios que se prestan, y por tanto,
orientados al cliente/usuario y a requisitos. Como consecuencia, su resultado es
percibido directamente por el cliente/usuario (se centran en aportarle valor).

En estos procesos generalmente, intervienen varias areas funcionales en su
ejecucion y son los que pueden conllevar los mayores recursos.

En resumen, los procesos claves constituyen la secuencia de valor anadido y del
servicio desde la comprension de las necesidades y expectativas del
cliente/usuario hasta la prestacion del servicio, siendo su objetivo final la
satisfaccion del cliente/usuario.

Procesos Estratégicos

Son aquellos establecidos por la Alta Direccion y definen como opera el negocio y
cdémo crea valor para el cliente/usuario y para la organizacion.

Soportan la toma de decisiones sobre planificacion, estrategias y mejoras en la
organizacion. Proporcionan directrices, limites de actuacion al resto de los
procesos.

Procesos de apoyo

Los procesos de apoyo son los que sirven de soporte de los procesos clave. Sin
ellos no serian posibles los procesos clave, ni los estratégicos. Estos procesos
son, en muchos casos, determinantes para que puedan conseguir los objetivos de
los procesos dirigidos a cubrir las necesidades y expectativas de los
clientes/usuario.

2.54 METODOLOGIA PARA DETERMINAR LOS PROCESOS CRITICOS

Los elementos criticos son los que se consideran grandes en importancia y en
oportunidades de mejoramiento y son los que se deben ubicar en primer lugar. En
consecuencia los procesos que no son importantes desde el punto de vista del
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cliente y parecen estar funcionando bien no deben seleccionarse para los
esfuerzos iniciales de mejoramiento(SENN, 1992).

2.5.41 Fase 1: Diagnostico inicial e identificacion y seleccion de procesos
criticos.

e Organizar y disefio de un plan de arranque con herramientas como
cuestionarios y entrevistas.

e Diagnostico de la organizacioén, identificacién y selecciéon de procesos criticos
de la organizacion, a través de los resultados de entrevista, estructura
organizacional para conocer la situacién actual identificando procesos vy
subprocesos criticos.

e Definir los procesos a redisefar teniendo claro el alcance de los procesos
seleccionados, asi como es importante identificar los beneficios y mejoras
potenciales de los procesos(SENN, 1992).

25.4.2 Fase 2: Andlisis y diseinos de procesos criticos.

e Formacion de equipos de trabajo.

e Obtencion de requerimientos para la simplificacion.

¢ Analisis del proceso actual, identificando todo aquello que compone el proceso
y elaborando el inventario de procedimientos de cada proceso, asi como
identificar los indicadores, la problematica y causa raiz del problema actual
para contar con las alternativas de solucion.

e Para el redisefio de procesos es necesario tener el diagrama de flujo y las
actividades tanto general como detallada identificando los cambios del nuevo
proceso.

2.5.4.3 Fase 3: Diseno detallado de procesos criticos.

e Organizacion de la implantacion considerando la estructura organiza y
asegurar que no se pierda el enfoque y alcance del proyecto.

e Disefio detallado de los procedimientos con la diagramacion incluyendo
formatos, reportes e interfaces, asi como tener las herramientas de trabajo
necesarias.

e Planeacion para la implantacion en la cual es necesario realizar una
difusién tanto interna como externa de los procedimientos definidos.
Capacitando con el manual de los nuevos procedimientos y la descripcion
de reportes a elaborar realizando pruebas piloto.
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2544 Fase 4: Implantacion de procesos criticos

e Preparacion de la implantacion revisando los resultados delas pruebas
para su mejora, probar integralmente y realizar entrenamiento general
correspondiente el area involucrada.

e Efectuar todos los ajustes y correcciones necesarias que resultan de las
pruebas realizadas.

e Implantar y mejorar continuamente por medio de monitoreo y evaluacion de
resultados efectuando revisiones constantes y retroalimentacion con los
usuarios motivandolos para la aplicacion de mecanismos para la mejora
continua(SENN, 1992).

255 TECNICAS DE ANALISIS DE DATOS PARA SELECCIONAR
PROCESOS CRITICOS

En esta etapa se determina como analizar los datos y que herramientas de
analisis estadistico son adecuados para éste propdsito. El tipo de analisis de
datos depende al menos de los siguientes factores:

¢ El nivel de medicion de las variables.

e Eltipo de hipétesis formulada.

e El disefio de investigacion utilizado indica el tipo de analisis requerido para la
comprension de hipotesis.

e [Establecer un significado mas amplio de la investigacion, es decir, determinar
el grado de generalizacion de los resultados obtenidos.

2.5.6 ELEMENTOS ESTADISTICOS.

La herramienta utilizada para el analisis de datos es la estadistica. Esta disciplina
proporciona innumerables beneficios a la investigacion cientifica y tecnoldgica.

La estadistica descriptiva, permite organizar y presentar un conjunto de datos
da manera que describan en forma precisa las variables analizadas haciendo
rapida su lectura he interpretacion.

Entre los sistemas para ordena los datos se encuentran principalmente la
distribucion de frecuencia y la representacion grafica.
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La estadistica inferencial, facilita el establecimiento de inferencias de la muestra
analizada hacia la poblacion de origen.

2.5.7VALOR AGREGADO

Es la percepcion que tiene un cliente sobre la capacidad de un producto o servicio
que satisfaga su necesidad(Harringtong, 1994).

El valor agregado es el resultado de aquellas operaciones que la organizacion
debe realizar para satisfacer solo los requerimientos del cliente.

2.5.7.1 Eficiencia en la creacion de valor

Elimina desperdicios y a la vez verifica que la cantidad de valor que se esta
creando esté acorde con la meta establecida.

También permite evaluar si la misma actividad puede llevarse a cabo con un costo
menor a consecuencia de reasignar actividades a otro cargo.

2.5.7.2 Categorias de valor

VAC. Actividad que agregan valor real, convierten recursos en produccion o
servicios, consistentes con requerimientos de clientes. Es una actividad para lo
cual el cliente esta dispuesto a pagar.

VAE. Actividades de valor empresarial, contribuyen a captar progresivamente
nuevos clientes y creacién del valor interno (riesgo, planificacion).

Actividades que no agregan valor. Pueden ser eliminadas o minimizadas en
deteriorar funcionalidad del bien o servicio como: preparacién, movimiento,
espera, inspeccion, archivo, etc.

2.5.8 INDICADORES DE GESTION.
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“Los indicadores de gestidn son uno de los agentes determinantes para que todo
proceso de produccion, se lleve a cabo con eficiencia y eficacia, para calcular la
gestion o la administracién de los mismos con el fin de que se muestren los
efectos en el mediano y largo plazo mediante un sistema de informacion que
permite comprobar las diferentes etapas del proceso”(Harringtong, 1994).

¢ Qué es un indicador?

Es una relacion entre las variables cuantitativas y cualitativas y que por medio de
estas permiten analizar y estudiar la situacién y las tendencias de cambio
generadas por un fendbmeno determinado respecto a unos objetivos y metas
previstas o ya indicadas.

Los indicadores de gestion son un medio no un fin, ya que son un apoyo para
saber como se encuentra una organizacion.

Tipos de indicadores

De eficacia o de logro: son hechos concretos, verificables, medibles, evaluables
que se establecen a partir de cada objetivo.

Consiste en seleccionar caracteristicas de eficacia mas importantes. Las
caracteristicas de eficacia son como esta funcionando el proceso. Se necesita no
solo ver la calidad como un todo, sino todos los subprocesos y las principales
actividades que ocurren dentro del proceso.

Este indicador mide si se hicieron las cosas que se deberian hacer, es
fundamental conocer y definir operacionalmente los requerimientos del cliente del
proceso para comparar lo que entrega el proceso con lo que se espera del
proceso.

De eficiencia: valoran el rendimiento de insumos, recursos y esfuerzos dedicados
a obtener ciertos objetivos.

Los indicadores de eficiencia miden el nivel de ejecucion del proceso, se
concentran en el como se hicieron las cosas y miden el rendimiento de los
recursos utilizados por un proceso. Tiene que ver con la productividad
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2.5.8.1 Metodologia para el establecimiento de los indicadores

La metodologia que se utilizara para la implementacién de los indicadores se
basa en el seguimiento del plan de trabajo(Harringtong, 1994).

La organizacion, es el punto de partida ya que debe haber involucramiento de
todos los miembros del equipo de trabajo para alcanzar un fin comun.

El disefio debe definir las metas segun factores criticos de éxito de la empresa

La implementaciéon es la elaboracion del tablero de control, verificacion y
correccion.

El seguimiento es que los indicadores perduren en el tiempo.

Las técnicas para elaborar medidores e indicadores son simples. El proceso
sugerido para hacerlo es el siguiente:

Paso 1: definir los atributos importantes. Mediante el uso del diagrama de afinidad
(lluvia de ideas mejorado) obtenga el mayor numero de ideas de medidores o
indicadores que puedan utilizarse para medir las actividades o los resultados del
mismo, segun sea el caso. Asi mismo, los atributos mas importantes que deben
tener el medidor o indicador. Luego por consenso seleccione los mas apropiados.

Paso 2: evaluar si los medidores o indicadores tiene las caracteristicas deseadas,
medibles, entendibles y controlables.

Paso 3: compare contra el conjunto de medidores o indicadores actuales para
evitar redundancia o duplicidad. Esto es la comparacion de los resultados.

2.6 ESTANDARIZACION DEL SISTEMA DE PLANIFICACION.

El sistema de planificacion tiene la tarea especifica, que los procesos posean la
exactitud y una adecuada documentacion. A menudo los procesos de las
empresas no estan bien documentados generalmente son los procesos de
produccion 'y estos procesos por lo general incluye la siguiente

documentacion(Harrington, 1994):

e Programas detallados de accion en los que se especifica las dimensiones y

cualidades de los productos importados.
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o Especificaciones detalladas de los componentes de los productos
importados.

e Instrucciones de trabajo, paso a paso que indican exactamente en qué
secuencia se deben realizar cada operacion de importacion.

e Instrucciones de inspeccién y/o prueba que especifica en que puntos
exactos de la importacion se debe inspeccionar y/o someter a prueba;
como de llevarse a cabo la inspeccién y/o prueba y los correspondientes
criterios de aceptacion o rechazo.

e Un plan de entrenamiento que defina las tareas basicas y el ejercicio
especifico de tareas que se debe suministrar a los empleados, antes de

calificar para realizar la correspondiente actividad.

La estandarizaciéon de los procedimientos de trabajo es importante para verificar
que todos los trabajos actuales y futuros, utilicen las mejores formas para llevar a
cabo las actividades relacionadas con el proceso. Cuando cada persona lo utiliza
en forma diferente, es muy dificil, sino imposible, efectuar mejoramientos
importados dentro del proceso. La estandarizacion es uno de los primeros pasos
para mejorar cualquier proceso. Esto se logra mediante el uso de los

procedimientos adecuados.

Deben existir procedimientos para realizar la mayor parte de las actividades.
Estos muestran a la gerencia y a los colaboradores como funciona el proceso y

como se ejecutan las actividades. Los procedimientos son:

e Ser realistas sustentados en base a un analisis cuidadoso.

¢ Definir responsabilidades.

e Establecer limites de autoridad.

e Cubrir situaciones de emergencia.

¢ No estar dispuestos a diferentes interpretaciones.

e Ser de facil comprension.

e Explicar cada uno de los documentos, su objetivo y la manera de su
utilizacion

e Definir requisitos de entrenamiento.

e Establecer estdndares minimos de desempefio.
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El sistema de planificacion incluye el diagrama de flujo, ademas de las
instrucciones escritas. Aunque no es uno de los propdsitos generar un
considerable papeleo administrativo innecesario, existe una forma optima de
realizar una tarea y ésta debe ser el estandar. Los estandares también
establecen limites de autoridad y responsabilidad y deben comunicarse a los

empleados.

La estandarizacién requiere que la documentacion indique como va a efectuarse
el proceso, que entrenamiento requiere el personal y en que consiste el

desempeno aceptable.
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Capitulo 3.- SITUACION ACTUAL,'DISENO Y PROPUESTA DE
UN SISTEMA DE PLANIFICACION EN LA IMPORTADORA
“SCHILLER”.

3.1 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL Y DESCRIPCION DE
ACTIVIDADES.

La estructura organizacional de la Importadora Schiller es conocida como:
Jerarquia Piramidal, este tipo de organigrama para su aplicacion asignalas
posiciones desde el puesto de direccionamiento de la empresa, y en forma de
cascada hacia los puestos directivos y operativos que serequiere para su

funcionamiento. En la figura 3.1, se muestra el organigrama de la importadora.

Figura 3.1 ORGANIGRAMA JERARQUICA FUNCIONAL DE LA IMPORTADORA SCHILLER

Gerente
General

Secretaria de Asistente de
Gerencia Gerencia

Direccion
Financiera

Direccion de

Mercadeo

Asistente de |l f Departamento Contaduria Bodegaje
limportacioneg de Ventas

Facturacion

FUENTE: Estructura, leyes y normativas de la Importadora Schiller Cia Ltda.

La Gerencia General esta encargada de los manejos financieros, la toma de
decisionesen las estrategias de mercado, en las negociaciones para ampliar o

renovar la cartera de clientes, en las negociaciones para el aumento de las
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representaciones, es decir, las negociaciones de contratosnuevos como en tanto
en la renovacion o finalizacion contratos existentes y también revisa el nivel de
rendimiento laboral de cada persona que trabaja en la importadora, las
sugerencias que se dan a los empleados es de acuerdo al nivel funcional de la

persona.

La asistente y secretaria de gerencia esta encargada de tener en orden los
contratos de acuerdo a las fechas de renovacion o vencimiento, el orden delas
citas con los posibles clientes, los manejosde horarios para las reuniones y

ladireccion de los mensajeros.

El mensajero de la importadora se encarga de realizar las gestiones en las
entidades financieras como: depdsitos, pagos de los seguros; adicionalmente,
realiza los pagos de los servicios basicos, tramites legales de la importadoray la

entrega de publicidad en empresas.

El Director de Mercadeo maneja las importaciones, el proceso de importacion, el
analisis del mercado y las estrategias de mercado para ubicar y seccionar las
importaciones; ademas, de manejar las relaciones de los vendedores con los

clientes.

El asistente de importaciones se encarga de realizar la nacionalizacién de los
productos importados y el proceso de traslado de la mercaderia a la importadora,
éste siempre tiene conocimiento de la ubicacién exacta de la mercaderia en el

momento de la importacion.

El jefe de ventassupervisaa los vendedores, planifica las estrategias de ventas,

controla y revisa los pedidos de las ventas para calcular los valores de la
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importacion; también, controla la salida e ingreso de las mercaderias en las

bodegas para prever el abastecimientode productos.

Los vendedores visitan a los clientes para tomar los pedidos, promocionar nuevos
productos y el cobro de las facturas pendientes; asi como, la cotizacién las

mercaderias por medio de llamadas para los clientes.

El Director Financieroestablece el control de los ingresos y egresos que la
importadora percibe por la ejecucion de las ventas y representaciones de los
productos importados, a través de los cuales controla el crecimiento y rendimiento

de la importadora.

El contador (y/o) contadoraes quien se encarga de registrar las entradas y las
salidas econdmicas de la empresa, asi como llevar el registro de las cuentas por
cobrar, las ventas realizadas al dia con el manejo de las cuentas bancarias yla
administracion de la caja chica, que dispone la empresa para los gastos diarios

inesperados.

La Asistente de Facturaciéno cajera realiza las facturas para los clientes
nacionales y extranjeros, tambiénrealiza la revisionde la mercaderia antes de la
entrega al cliente y es la responsable de certificar que la mercaderia entregada

esta en buenas condiciones.

La bodega revisa y registra quela mercaderia ingrese en perfectas condiciones a
las bodegas,también revisa que la mercaderia salga en perfecto estado y esta

este de acuerdo a la orden de venta.

3.2 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO.
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La propuesta del direccionamiento estratégico de la importadora Schiller esta
constituido por lo expresado en la mision, vision, los principios y los valores de la

empresa guiada en los objetivos y en el beneficio de losclientes.

3.2.1 MISION DE LA IMPORTADORA SCHILLER CIA LTDA.

Aty Schil SRde.
Empresa.- IMPORTADORA “SCHILLER CIA LTDA”

Fecha de Elaboracion.-

Responsable.-

Datos para la declaracion de la misiéon

e Tipo de organizacién: Es una empresa que se dedica a importar insumos de
materias primas, productos terminados y también es representante de otras

empresas en el Ecuador y Sudamérica.

e Motivo de su constitucion: Se constituyd para la prestacion de servicios en

la importacién y representaciones.

e Productos o servicios de la importadora: Ofrece productos importados y

representaciones en el medio y Sudamérica.
o Tipo de clientes: Para empresas productivas e instituciones de médicas.

e Factor diferenciador: Es el insuperable servicio en la puntualidad, seguridad,
garantia y la excelente representacion dentro y fuera del pais.

o Mercados de desarrollo: La importadora se desempeina en el
aprovisionamiento de materiales para la produccion, equipos de medicina,

suturas quirurgicas Yy filtros para bebidas (alcohdlicas y no alcohdlicas).

o Tipos de recursos: Los recursos provienen de las ventas y de los accionistas
de la importadora.
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¢ Gestion de la importadora: Se manejaran los recursos con un alto grado de

responsabilidad.

o Estrategia de la importadora: La estrategia que se implantara tendra una

relacién directa sobre los costos.

FORMULACION DE LA MISION.

La importadora Schiller es constituida para realizar importaciones vy
representaciones de otras empresas en el Ecuador y Sudamérica, comprometidos
con la satisfaccion de sus clientes basandonos en la puntualidad, seguridad y

confianza que se entrega a sus clientes con una insuperable eficiencia y eficacia.
FORMULACION DE EJES ESTRATEGICOS

o Establecer una mejor relacion entre los empleadores y los empleados.

o Establecer cambios para mejorar la estética de la importadora.

¢ Mejorar la eficiencia en la operacion de importacion.

e Mejorar la eficacia en la distribucidn de las mercaderias importadas.

¢ Innovar el sistema de prestacion de servicios para las representaciones.

e Mejorar la relacion con los clientes.

e Fortalecer las relaciones estratégicas en las importaciones y representaciones.

¢ Incrementar el retorno con las inversiones de las ventas y de los accionistas.

3.2.2 VISION DE LA IMPORTADORA SCHILLER CIA LTDA.

P ke SR N
Empresa.- IMPORTADORA “SCHILLER CIA LTDA”

Fecha de Elaboracion.-
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Responsable.-
Declaracién de la vision y principios
e Se estima que debe tener resultados hasta el 2016.
e Laimportadora debe ser una empresa integradora y dinamica en el mercado.

e Siempre debe estar motivando a sus empleados y alentandoles en el

desarrollo de sus actividades.

e Trata de conseguir una participacion adicional en el mercadeo del 10% con los
filtros de agua, el 7% con los equipos médicos, suturas quirurgicas y el 12%

con las representaciones.

e En la pagina web incorporara un programa de simulacion para cotizar el valor

de las mercaderias.

e La empresa se maneja a nivel mundial,por realizar compras y representar a
empresas de alto volumen de ventas en el mundo, lo que le da una jerarquia

de clase mundial.

e Alcanzar una rentabilidad alta a través de la innovacion.

FORMULACION DE LA VISION Y PRINCIPIOS.
PRINCIPIOS.

o El trabajo en Equipo, permite alcanzar los objetivos planteados y obtener la

satisfaccion colectiva.
e Liderazgo
e Seguridad integral, honestidad y respeto
e Orientacion al cliente

e La mejora continua en los procesos
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Responsabilidad, cumpliendo todos sus compromisos con seriedad y eficacia.

FORMULACION DE LA VISION

A partir del 2016, la importadora debe convertirse en la empresa que importa mas

filtros industriales, equipos médicos, suturas quirurgicasy representaciones, asi

como, brindar los mejores servicios de tal manera que supere en el mercado a

sus competidores y alcanzar un alto porcentaje de participacién en el mercado

nacional.

3.2.3. INTEGRACION DE LA PROPUESTA DE VALOR EN FUNCION DE LA

MISION Y VISION.

3.2.3.1 Mision y de la vision.

La tabla 3.1 muestra la integracion de la propuesta de valor en funcién de la

mision y visiéon de la importadora Schiller.

Tabla 3.1 Integracion de la propuesta de valor en Funcién de la Mision y Vision.
ESTRATEGIA MISION VISION
PROPUESTA DE VALOR
ORGANIZACIONAL

MANEJAR EL MERCADO
POR EL COSTO Y SU
ABASTECIMIENTO A

LOS CLIENTES.

LOS COSTOS DE
INTRODUCCION DE LOS
PRODUCTOS AL
MERCADO Y LA
EFICIENCIA EN LAS
ENTREGAS DE LAS
MERCADERIAS
IMPORTADAS CON LA
SUFICIENTE CANTIDAD
DE PRODUCTOS EN
INVENTARIOS PARA
IMPREVISTOS.

La importadora Schiller se
constituye para realizar
importaciones y
representaciones de otras
empresas en el Ecuador y
Sudamérica, comprometidos
con la satisfacciéon de sus
clientes basandonos en la
puntualidad, seguridad y
confianza que se entrega a
sus clientes con una
insuperable eficiencia y
eficacia.

A partir del 2016, la
importadora debe convertirse
en la empresa que importa
mas filtros industriales,
equipos médicos, suturas
quirurgicas y representaciones,
asi como, brindar los mejores
servicios de tal manera que
supere en el mercado a sus
competidores y alcanzar un
alto porcentaje de participacion

en el mercado nacional.

58




3.2.3.2 Cultura organizacional.

La cultura organizacional de la importadora SchillerCia.Ltda., es de orientar y
apoyar las decisiones que tomen los Socios y la Gerencia General, ya que se
posee una solida relacién de confianza en los clientes internos y por esta razén se
tiene la predisposicion para colaborar con los objetivos estratégicos que se

establecieron en el instante de la planificacion estratégica como en la ejecucion.

3.2.3.3 Estructura organizacional.

Por la planificacion estratégica que se plantea se debe realizar cambios en la
estructura organizacional de acuerdo a la posicidén,ya no sera en orden jerarquico
y entra en ejecucion la aplicacién de la sinergia en el trabajo en equipo, estos
cambios seran los que encaminen a la importadora en su nuevo reto como

organizacion, como se muestra en la figura 3.2.

Fig. 3.2 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE LA IMPORTADORA SCHILLER

GERENCIA GENERAL

GESTION OPERATIVA EN LAS

REPRESENTACIONES Y 5
GESTION FINANCIERA Y COTIZACIONES DE LOS GESTION DE OPERACION EN GESTIONIDENVENTASNDE

DISTRIBUCION
ADMINISTRATIVA PRODUCTOS IMPORTADOS IMEORIEC O

ASISTENCIA Sl ASISTENCIA DH
ECNIRURIZ ADMINISTRATIVO 1
VENTAS

3.2.4. ENFOQUE PARA LA CREACION DE UNA VENTAJA COMPETITIVA.
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Para el desarrollo de la propuesta de valor se considera la nueva forma

organizacional basada en la gestion financiera, la gestién operativa en las

representaciones y cotizaciones, la gestion de operacion de importaciones, y la

gestion de ventas y distribucion de la mercaderia.

Tabla 3.2Enfoque para la Creacion de una Ventaja Competitiva

PROPUESTA DE VALOR

PERSPECTIVA
PROPUESTA DE PERSPECTIVA PERSPECTIVA DE PERSPECTIVA P
DE VALOR. APRENYDIZAJE DE PROCESOS CLIENTE FINANCIERA VISION
DESARROLLO
A1 B1 C1 D1
Gestion de Gestion por Satisfaccion del Aumentar las A partir del 2016, la
Talento cliente Interno y o importadora debe
Humano Procesos Externo Utilidades convertirse en la empresa
que importa mas filtros
Manejar el industriales, equipos
Mercado por el médicos, suturas
costoy su Cc2 quirdrgicas y
abastecimiento A2 B2 D2 representaciones, asi
a los clientes Alianzas como, brindar los mejores
Mejorar el Plan de Estratégicas con Optimizacion de servicios de tal manera que
Ambiente de Mercadeo empresas sobre Recursos supere en el mercado a sus
Trabajo. : productos Financieros. competidores y alcanzar un
sustitutos. alto porcentaje de
participacion en el mercado
nacional.

OBJETIVOS ESPECIFICOS DE LOS DEPARTAMENTOS

Mejorar la relacion Mejorar los Establecer mejores Mejor las utilidades de
con los clientes procedimientos en las relaciones con los la empresa y aumentar

internos importaciones. clientes externos. la rotacién de

inventarios.
Mejorar el ambiente Elaborar un sistema Mejorar las relaciones Dar prioridad a los
fisico de trabajo de mejores servicios. con las empresas que gastos de importacion y
pueden dar mayor reducir los gastos de
seguridad comercial. administracion.

3.2.5 OBJETIVOS ESTRATEGICOS.

60




Los objetivos siempre tienen un periodo de reconocimiento que es la socializacion

y un periodo de implantacidon que es la aplicacion, cada uno de estos puede tener

un tiempo que es a largo o corto plazo dependiendo el nivel de incidencia dentro

de la Importadora y estos son los siguientes objetivos:

Establecer una mejor relacion entre los empleadores y los empleados.
Establecer cambios para mejorar la estética de la importadora.

Mejorar la eficiencia en la operacion de importacion.

Mejorar la eficacia en la distribucion de las mercaderias importadas.
Innovar el sistema de prestacion de servicios para las representaciones.
Mejorar la relacion con los clientes.

Fortalecer las relaciones estratégicas en las importaciones vy

representaciones.

Incrementar el retorno con las inversiones de las ventas y de los

accionistas.

3.2.6 PLAN DE EJECUCION DE LOS OBJETIVOS ESTRATEGICOS.

Se ha establecido un plan de ejecucion sobre un periodo de tiempo para que sede

a cabo cada uno de los objetivos estratégicos establecido en trimestres por cada

afno, que se muestra en la tabla 3.3.

Tabla 3.3Cronograma de Actividades de los Objetivos Estratégicos.

No.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS ANO 1 ANO 2

Establecer una mejor relacion entre los empleadores y los empleados.

Establecer cambios para mejorar la estética de la importadora.

Mejorar la eficiencia en la operacion de importacion.

Mejorar la eficacia en la distribucion de las mercaderias importadas.

Innovar el sistema de prestacion de servicios para las representaciones.
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6 Mejorar la relacion con los clientes.

7 Fortalecer las relaciones estratégicas en las importaciones y representaciones.

8 Incrementar el retorno con las inversiones de las ventas y de los accionistas.

A continuacion se

detalla en funcion de tiempo cada uno de los objetivos

estratégicos y su detalle desde la tabla 3.4 hasta la tabla 3.11.

Tabla 3.4Cronograma de Actividades del Objetivo Estratégico 1

Objetivo estratégico 1

Establecer una mejor relacién entre los empleadores y los empleados.

CRONOGRAMA
EN MESES
ACTIVIDADES 1 (23| 4|5| 6| RESPONSABLE
1 | Establecer el responsable de la Gestion de Talento Humano. Gerente General
2 | Determinar el alcance de la Gestion de Talento Humano. Repre;;r::nte de
. Representante de
3 | Elaborar el plan Gestion Talento Humano.

RRHH.
4 | Aceptar el plan de Gestion de Talento Humano. Gerente General.
. Representante de

5 | Implantar el plan de Gestién de Talento Humano. RRHH

POLITICA

Realizar un promedio de 8 horas diarias en dias laborables

Tabla 3.5Cronograma de Actividades del Objetivo Estratégico 2

Objetivo estratégico 2

Establecer cambios para mejorar la estética de la importadora.
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CRONOGRAMA
EN MESES
ACTIVIDADES 1 2 3 RESPONSABLE
1 | Establecer el responsable de la mejora fisica. Gerente General
2 | Cotizar el valor de la mejoria en la remodelacion fisico. Encargado de Disefio
3 | Aprobacion de la proforma de cotizacién Gerente General
4 | Realizacion de la remodelacion Disefiador de Interiores

POLITICA

Reubicar los lugares de trabajo en un maximo de un afio.

Tabla 3.6Cronograma de Actividades del Objetivo Estratégico 3.

Objetivo estratégico 3

Mejorar la eficiencia en la operacién de importacion.

CRONOGRAMA EN MESES

ACTIVIDADES 1/2|/3|4(5/6|78({9|10 |11 | 12 | RESPONSABLE
1 Des.|gnar a la persona que debe Gerente General
realizar el manual de procesos.
2 | Levantamiento de Procesos Ing.Procesos.
3 | Documentacion de Procesos. Ing.Procesos.
4 | Disefio del manual de Procesos. Ing.Procesos.
Presentacion del manual de
5 Ing.Procesos.
Procesos.
6 | Gestion por Procesos. Ing.Procesos.

POLITICA

Revisar y evaluar el manual de procesos por lo menos una vez por un periodo de 12

meses.

Tabla

3.7 Cronograma de Actividades Objetivo Estratégico 4

Objetivo estratégico 4

Mejorar la eficacia en la distribucion de las mercaderias importadas.
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CRONOGRAMA
EN MESES
ACTIVIDADES 1 12|3/4|5|6| RESPONSABLE

o e g * 7
2 | Revisar el sistema actual de distribucion. Ing.Procesos.

3 | Realizar las mejoras sobre el sistema de distribucion. Ing.Procesos.

4 | Documentar el nuevo sistema de distribucion. Ing.Procesos.

5 | Presentacién del nuevo sistema de distribucion. Ing.Procesos.

6 | Aplicar el nuevo sistema de distribucion. Ing.Procesos.
POLITICA Revisar y evaluar el nuevo sistema de distribuciéon de la mercaderia.

Tabla 3.8Cronograma de Actividades del Objetivo Estratégico 5.

Obijetivo estratégico 5 | Innovar el sistema de prestacion de servicios para las representaciones.

CRONOGRAMA EN MESES

ACTIVIDADES 112/3{4(5/6{78|9|10 |11 | 12 | RESPONSABLE

Designar el responsable para innovar el

. ) Gerente general
sistema de representaciones

Establecer el tiempo estimado en el Encargado de la
sistema de mercadeo. seccién comercial

Encargado de la

3 Elaborar el sistema de mercadeo. » .
seccion comercial

4 Revisar y corregir el sistema de Encargado de la
mercadeo. seccién comercial
5 Definir las  estrategias en las Encargado de la
representaciones. seccion comercial
6 Difundir a las empresas que se Encargado de la
representa en el mercadeo ecuatoriano. seccion comercial
POLITICA Conseguir nuevas representaciones para cada afno.

Tabla 3.9Cronograma de Actividades Objetivo Estratégico 6.

Objetivo estratégico 6 Mejorar la relacién con los clientes.

64




CRONOGRAMA EN
TRIMESTRES

ACTIVIDADES

RESPONSABLE

Designar la persona encargada de establecer
las relaciones con los clientes.

Gerente General

Disefiar un sistema en el que relacione a los
clientes con la importadora.

Encarga de Recursos
Humanos.

Definir lo que el cliente percibe por satisfaccion
de nuestro servicio.

Encarga de Recursos
Humanos.

Revisar y corregir el sistema a partir de la
definicién de satisfaccion.

Encarga de Recursos
Humanos.

Implementar el sistema de la mejor relacion de
los clientes con la empresa.

Encarga de Recursos
Humanos.

POLITICA

Revisar de una manera trimestral la relacion que existe con los clientes y la empresa.

Tabla 3.10Cronograma de Actividades del Objetivo Estratégico 7.

Objetivo estratégico 7

Fortalecer las relaciones estratégicas en las importaciones y representaciones.

CRONOGRAMA EN MESES

ACTIVIDADES 11234

678|910

11

12 | RESPONSABLE

Enlistar las posibles alianzas

Gerente General

Revisar y analizar las estrategias
que estan usando.

Gerente General

Revisar los contratos que estan
firmados

Gerente general

Disefiar un sistema de gestion
estratégica.

Ing. de Procesos.

Ejecutar el nuevo sistema de
gestién estratégica.

Ing. de Procesos.

POLITICA

Realizar al menos una reunion con los aliados para llevar el mismo orden de trabajo.

Tabla 3.11Cronograma de Actividades del Objetivo Estratégico 8.

Objetivo estratégico 8

Incrementar el retorno con las inversiones de las ventas y de los accionistas.
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CRONOGRAMA EN
TRIMESTRES

ACTIVIDADES 1 2 3 (4/5| 6 RESPONSABLE
1 | Actualizar y revisar los datos de ingresos. Gerente Financiero.
2 | Analizar los ingresos de cada periodo trimestral. Gerente General.
3 | Realizar un analisis de costos. Gerente Financiero.
4 | Aumentar el ingreso de las ventas. Gerente General.
5 | Optimizar los costos operativos y administrativos. Gerente General.

POLITICA

Invertir los excedentes de las ventas anteriores.

3.2.7. VINCULACION DE LOS PRESUPUESTOS A LA ESTRATEGICA.

Se establece un presupuesto para llevar a cabo la gestion estratégica fijando los

valores en cada una de los objetivos que se definen, por los tiempos y recursos

que se emplearan, y los otros objetivos que no constituyen ungasto en

alcanzarlos, pasan a ser parte del resultado de los anteriores objetivos que se

indica en la tablas 3.12.

Tabla 3.12Presupuesto para llevar a la ejecucion del Plan Estratégico.

Objetivos estratégicos Total en ddlares.
1 Establecer una mejor relacion entre los empleadores y los empleados. 7000
2 Establecer cambios para mejorar la estética de la importadora. 3000

3 Mejorar la eficiencia en la operacion de importacion.

4 Mejorar la eficacia en la distribuciéon de las mercaderias importadas.

5 Innovar el sistema de prestacion de servicios para las representaciones. 1500

6 Mejorar la relacion con los clientes. 1000

7 Fortalecer las relaciones estratégicas en las importaciones y representaciones.

8 Incrementar el retorno con las inversiones de las ventas y de los accionistas.

TOTAL DE GASTOS DE INVERSION 12500

3.3 REVISION DE LOS OBJETIVOS DE LA ORGANIZACION.
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La importadora en general se maneja con los objetivos que asignan los directivos
estos objetivos son establecidos por las condiciones anteriores y no tienen nada
establecido como objetivos formales de la organizacién, en realidad la
importadora se maneja sin una planificacion, lo que se tiene como una guia es
que todos vendan lo que puedan y como puedan. Por lo que se debe establecer
los objetivos a partir de sus nuevos objetivos estratégicos como objetivos

empresariales y estos son los que se plantean a continuacion:

1. Ser la mejor empresa en el Ecuador que se encarga de importar filtros, suturas

quirurgicas y representaciones.
2. Implementar un sistema por procesos.

3. Mejorar las relaciones interpersonales con el uso adecuado del talento

humano.
4. Optimizar los recursos de la importadora financieros y logisticos.

5. Incursionar en nuevas plazas de mercados con los productos que importa y

con las representaciones.
6. Actualizar de forma periddica la cartera de clientes.
7. Perfeccionar los tiempos de entrega de las mercaderias.
8. Renovar los servicios de pre — venta y post — venta de las mercaderias.

9. Mejorar el sistema de inventarios con el adecuado control en el ingreso y

salida de la mercaderia.

10.Perfeccionar el cobro de la venta de las mercaderias y de las

representaciones.

En pos de alcanzar estos nuevos lineamientos,con los cuales se espera
encontrar, un camino llena de éxitos en el mercado de la importacién de

productos para la importadora.

3.4 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL.
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Al realizar el analisis de la empresa en la ejecucion de sus actividades internasy
externas sin omitir ningun factor que incurren en su desarrollo, se podra definir los
casos criticos que afectan el desenvolvimiento, y por lo tanto, podremos
establecer cuales seran las ventajas y desventajas que poseemos como empresa

dentro y fuera de ella, refiriéndose a su ambiente interno y externo.

3.4.1 AMBIENTE EXTERNO.

Es la manera de establecer la relacién que existe entre la empresa y el medio en
el que desarrolla; ademas, nos permite establecer y ubicar las posibilidades de
mejora de una manera continua y alcanzar una mejor posicion en el mercado o
mantenerse dentro de lo que se espera como resultados, asi como también,
conocer las amenazas que estan latentes en el mercado que pueden perjudicar el

normal funcionamiento.

3.4.1.1 Analisis de oportunidades.

Con el analisis de oportunidades realizado con los ejecutivos y subalternos de la
importadora, se establecen los factores mas determinantes o las posibles mejoras
para alcanzar una mejor posicion en el mercado y que sera reflejado en los

resultados en comparacién con los competidores.

Representar nuevos productos en el mercado ecuatoriano.

e Importar una mayor cantidad de productos.

e Establecer nuevos mercados en las provincias de segundo orden.

e Importar productos genéricos en la linea de suturas quirurgicas Yy filtros.
e Desarrollar cotizaciones a través de la pagina web.

e Actualizar las bases de datos.
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e |[ncrementar la lista de clientes.

¢ Introducir los productos importados en los proyectos del gobierno.

3.4.1.2 Analisis de amenazas.

Con el analisis de amenazas realizado con los ejecutivos y empleados de la
importadora se establecen los factores mas determinantes o las que perjudicarian
la posicion en el mercado y que sera reflejado en los resultados en comparacion

con los competidores.

¢ Incremento de impuestos para importaciones.

¢ Restricciones politicas en el proceso de importaciones.

¢ Inestabilidad politica en el pais que afecta la economia.

¢ Incremento de empresas que presentan el mismo servicio.

e Importaciones ilegales que no son registradas o legalmente nacionalizadas.

e Empresas que directamente vendan los productos por instalacion de sus

oficinas en el Ecuador.
e Factores del mercado internacional que no estan estimados.

e Retrasos en las importaciones y entregas de la mercaderia.

3.4.1.3 Matriz de priorizacion.

La matriz de priorizacion es una herramienta que nos permite establecer los
parametros de mayor relevancia y eliminar los parametros similares, el resultado

es la clasificacion de acuerdo al nivel de importancia.
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Tabla 3.13Matriz de Priorizacion de Oportunidades.

01| 02| 03|04 05| 06 | O7 (0]:]
OPORTUNIDADES Total | cALIF
01 Representar nueyos productos en el _ 1 1 1 05 05 1 05 55 3
mercado ecuatoriano.
Importar una mayor cantidad de
02 productos. 1 - 1 1 1 0,5 1 1 6,5 1
Establecer nuevos mercados en las
03 provincias de segundo orden. 1 0.5 B 1 0.5 05 1 1 5,3 3
Importar productos genéricos en la
04 linea de suturas quirurgicas y filtros. 1 1 L ) 0 0 0.5 1 4,5 4
05 Des’ar'rollar cotizaciones a través de 0 05 05 05 ) 1 05 05 3,5 5
la pagina web.
06 Actualizar las bases de datos. 0,5 0 05 | 05 | 05 - 1 0,5 3,5 5
o7 Incrementar la lista de clientes. 0,5 0,5 0,5 1 0,5 1 - 0,5 4,5 4
08 Introducir los productos importados 1 1 1 1 05 05 1 ) 6 2

en los proyectos del gobierno.

En la matriz de priorizacion de oportunidades tabla 3.13, se obtuvieron los

siguientes resultados, y se les asignaron un orden que estd expuesto de la

siguiente manera:

Importar una mayor cantidad de productos.

Introducir los productos importados en los proyectos del gobierno.

Establecer nuevos mercados en las provincias de segundo orden.

Representar nuevos productos en el mercado ecuatoriano.

MATRIZ DE PRIORIZACION.

Tabla 3.14Matriz de Priorizacion de Amenazas.
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AMENZAS A1 A2 A3 Ad A5 A6 A7 A8 TOTAL | CALIF

A1 .Incremer?to de impuestos para ) 1 1 1 1 1 0.5 0 5,5 1
importaciones.

A2 Restricciones politicas en el 1 ) 1 1 05 0 0 1 45 3
proceso de importaciones. ’ ’

A3 Inestabilidad politica ’en el pais 1 1 ) 0.5 05 0.5 0.5 1 5 2
que afecta la economia.

Ad Incremento d(—“T empre§a§ que 0.5 0.5 0.5 ) 0.5 1 0 0 3 5
presentan el mismo servicio.
Importaciones ilegales que no

A5 | son registradas o legalmente | 0,5 0,5 0,5 0,5 - 1 0 0 3 5
nacionalizadas.
Empresas que directamente

A6 yendan” los prodggtos por 0 05 0.5 1 0.5 ) 0.5 0 4 4
instalacion de sus oficinas en el
Ecuador.
Factores del mercado

A7 | internacional que no estan | 0 05 | 05 0 0 0 - 0,5 1,5 7
estimados.

A8 Retrasos en las importaciones y 05 1 05 0 0 0 0.5 ) 2.5 6

entregas de la mercaderia.

En la matriz de priorizacién de amenazas tabla 3.14, se obtuvieron los siguientes

resultados, y se les asignaron un orden que esta expuesto de la siguiente manera:

3.4.1.4 Matriz EFE hay que modificar la tabla.

oficinas en el Ecuador.

Incremento de impuestos para importaciones.

Inestabilidad politica en el pais que afecta la economia.

Restricciones politicas en el proceso de importaciones.

Empresas que directamente vendan los productos por instalacion de sus

La matriz de evaluacion de las oportunidades y amenazas mas importantes al

analizar el ambiente externo son como se muestra a continuacion
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Tabla 3.15Matriz EFE

PONDERACION CALIFICACION
T%Iil)\l' DEL TOTAL C?cl_iI)F. PONDERADA
(PT=Xi/N) (CP=PT*Ci)
OPORTUNIDADES
Importar una mayor cantidad de productos. 6,5 0,16 1 0,16
Establecer nuevos mercados en las provincias 6 0.14 2 0,28
de segundo orden.
Introducir los productos |mportados en los 5.5 0.13 3 0,39
proyectos del gobierno.
Representar nuevos productos en el mercado. 5 0,12 4 0,48
AMENAZAS
Incremento de impuestos para importaciones. 55 0,13 1 0,13
Inestabilidad politica en e’l pais que afecta la 5 0.12 2 0,24
economia.
Restncmonqs polltlca§ en el proceso de 45 0.11 3 0,33
importaciones.
Empresas que directamente vendan los 0,09
productos por instalacién de sus oficinas en el 4 4 0,36
Ecuador.
N =42 1 2,37

El resultado en la matriz EFE tabla 3.15, es de 2,37esto nos indica que somos
vulnerables para el medio externo, por que el promedio de los resultados es

menor a 2,5 el puntaje ponderado.

3.4.1.5 Analisis de las cinco fuerzas competitivas

Con referencia al andlisis de las cinco fuerzas competitivas que planteo Michael
Porter, estudia y examina la informaciénrelaciona con el medio externo en el que
opera la Importadora Schiller Cia.Ltda., en este analisis se incluye los datos que
fueron recolectados de las diferentes fuentes como son: informacion de la
internet, revistas y noticias de prensa escrita y el conocimiento del personal que

fue entrevistado yse detalla en la figura 3.3.
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Figura 3.3 Analisis de las Cinco Fuerzas Competitivas.

AMENAZAS DE NUEVOS PARTICIPATES CAPACIDAD DE
NUEVOS . Empresas nacionales que abren merc;ados. NEGOCIACION DE
COMPETIDORES. e Empresas que se forman de ex trabajadores. COMPRADORES.
CLIENTES
PROVEEDORES
. Empresas

. Importadoras privadas.
nacionales. COMPETIDORES EN e Los

. Emprese_as EL SECTOR principales
Internacionale IMPORTADOR productore_s
S. de bebidas

. Socios alcohdlicas.
Estratégicos. @ . Empresa que

. Seguro de producen
transportar la +  Incopartes aguas en
mercaderia. ¢+ Purifluidos botella.

. Idima .

. Empresas . Hospitales y
nauticas y clinicas
aéreas de privados.
transporte. . Centros

médicos.

CAPACIDAD DE

NEGOCIACION AMENAZA DE
DE SUSTITUTOS.
PROVEEDORES.
SUSTITUTOS

. Importacion directa.
. Compras via internet.

3.4.1.6. Competidores actuales.

A nivel nacional la importacién de filtros y suturas quirurgicas esta aumentando
debido a que el mercado en si es nuevo. En los ultimos afos ha incrementado el
numero de importadores pese al incremento de los impuestos que adjudico el

gobierno ecuatoriano.

En la actualidad los importadores realizan cotizaciones y no prestan servicio de
capacitacién sobre los productos importados y la gran mayoria de las empresas
no realizan su abastecimiento considerando sus procesos y la optimizacién de
recursos. Asi como, no estiman el mejoramiento continuo y la productividad de

ello.
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Las obligaciones de los clientes y proveedores unicamente estanrelacionadas con
el contrato de compra y el envio de la mercaderia. Como la competencia aumenta

los precios estan delimitandose al mismo nivel.

Muy pocas empresas importadoras prestan servicios de capacitaciéon en equipos y
productos, estas actividades adicionales les agregan valor a la importacion y el

precio final es superior.

3.4.1.7 Amenaza de nuevos competidores.

Los nuevos competidores en las importaciones se limitan a ingresar, porque el
mercado de los productos importados no es lo suficiente tentador, la dificultad de
entrar en un mercado que es totalmente desconocido y la falta de experiencia;
ademas de los altos recursos econdmicos que se necesita para mantenerse en el
mercado, y por lo general las empresas mas antiguas en el mercado tienen
clientes leales por la tradicion de contratar sus servicios o la confianza ya

entregada.

El gran problema que surge son las multinacionales que ocupan nuevos
mercados y compran empresas ya establecidas adquiriendo sus clientes
mejorando las condiciones de servicios, reduciendo los precios con el fin
incrementar su segmento de mercado, pero los principales competidores son los
empleados que decidieron formar su propia empresa, con la principal
caracteristica que es elconocer, el mercado y los clientes; por lo general son los
vendedores,la gran mayoria de ellos tienen una buena relacion con los

compradores.

3.4.1.8. Amenaza de productos sustitutos.
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Las fronteras disminuyen y las distancias se acortan a cada momento con las
nuevas formas de importar y cambios que se han dado en las politicas

internacionales de mercados.

El uso de la tecnologia en las importaciones a través de compras via internet ya
no hacen necesario comprar unicamente a las importadores, esta es una de las
opciones que los clientes estan aplicando en la actualidad, aunque en ciertos

productos todavia existen restricciones

La venta directa de las empresas que fabrican los productos y hacerse cargo de la
importacion al pais de la compra es otra de las razones suficientes para tenerlo

muy en cuenta, esto produce que reduzca la participacion en el mercado.

3.4.1.9 Capacidad de negociacion de proveedores.

Los proveedores por lo general fueron las empresas internacionales que
mantuvieron la hegemonia sobre los productos antes de la globalizacion del
mercado importador y sobre todo el incremento en la produccidon a nivel mundial,
por ello a medida que ha ido creciendo los negocios fueron apareciendo una
mayor cantidad de proveedores y la competencia también fue creciendo, esto ha
permitido tener mayor flexibilidad en las negociaciones y mantener a los
proveedores de trascendencia para nuestro negocio es un valor adicional en lo
referente a lo estratégico para permanecer ocupando la misma participacion en el

mercado o incrementar.

3.4.1.10 Capacidad de negociacion de compradores.

En la actualidad los clientes tienen la capacidad de decidir o escoger que comprar
donde, cuando e inclusive decidir qué valor esta dispuesto a apagar bajo qué
condiciones con las respectivas sugerencias adicionales y esto eleva el

crecimiento de la competencia, por la diversidad de opciones que se presentan.
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En las importaciones la historia es un poco limitada estas por las restricciones
actuales que hay en las importaciones y las empresas especializadas en traer
ciertos productos que no los importa cualquier empresa y este tipo de operacion,
permite que el cliente se encuentre en ciertos momentos cercado en la toma de

decisiones de adquisicion.

3.4.2 AMBIENTE INTERNO

En este punto se trata de realizar una comprension de la organizacion en su parte

mas intima para poder entender y realizar las soluciones que sean necesarias.

El siguiente andlisis nos permite identificar su desempefio positivo con las
fortalezas y el desempefio negativo con las debilidades que no les permite brindar

su mejor desenvolvimiento.

Para realizar el analisis interno de la importadora los directivos, ejecutivos,
empleados y colaboradores han participado con el propdsito de obtener un

mejoramiento.

3.4.2.1 Analisis de fortalezas.

Con el analisis de fortalezas realizado con los ejecutivos y empleados de la
importadora se establecen los factores mas determinantes y que sera reflejado en

los resultados en comparacion con los competidores.

e La experiencia de la importadora es de 60 afios en el mercado.
e Clientes a nivel nacional.

e Proveedores de reconocimiento a nivel mundial.

e Cobertura en las tres principales ciudades de Ecuador.
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¢ Importar insumos de ultima generacion.

e Servicio de capacitacion técnica, seminarios y talleres.

e Servicio post — venta.

e Personal capacitado en el uso y manipulacion de los productos.

e Garantia directa de los productores en defectos de fabricacion.

3.4.2.2 Analisis de debilidades.

Con el analisis de debilidades realizado con los ejecutivos y empleados de la
importadora se establecen los factores mas determinantes y que sera reflejado en

los resultados negativos dentro del desenvolvimiento de la importadora.

No existen estrategias de mercadeo y de marketing.

¢ Ineficaz sistema de contabilidad y del sistema financiero.

¢ No existe gestion de Talento Humano.

¢ No se ha desarrollado un analisis por procesos.

e El personal no se encuentra satisfecho en los ingresos personales.

¢ Inadecuada organizacién en la distribucion de mercaderias importadas.
¢ Nunca se definié un sistema de planificacién de abastecimiento.

e No existen politicas que rijan a los resultados de funcionalidad de los

empleados.

3.4.2.3 Matriz de priorizacion
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En esta matriz se dara prioridad a los factores internos como son las fortalezas y

las debilidades y poderlos calificar para poder organizarlos en el nivel de

importancia, que se muestra a continuacion en la siguiente tabla.

MATRIZ DE PRIORIZACION

Tabla 3.16Matriz de Priorizacion de Fortalezas.

FORTALEZAS F1 | F2 |F3|F4 | F5 |F6 | F7 | F8 | F9 | TOTAL | CALIF
La experiencia de la

F1 | importadora es de 60 afios en | - 1 1 1 1 1 1 1 1 8 1
el mercado.

F2 | Clientes a nivel nacional. 1 - |05 1 1 1 1 1 1 7,5 2
Proveedores de reconocimiento

F3 . . 0 |05 -1]05| 1 [05]05]|05]| 1 4,5 7
a nivel mundial.
Cobertura en las tres

F4 | principales  ciudades  de | 1 1 /05| - |05 |05| 1 |05]| 05 45 7
Ecuador.
Importar insumos de Ultima

F5 L 0,5 1 05[05| - [05[05]| 1 1 55 5
generacion.
Servicio de capacitacion

F6 | " oy 1 1 10501 | 1| -1]1|1]05 7 3
técnica, seminarios y talleres.

F7 | Servicio post — venta. 1 1 0 1 1 1 - 1 1 7 3
Personal capacitado en el uso y

F8 1 1 0 |05 1 1 1 - | 05 6 4
manipulacion de los productos.

F9 Garantia  directa de los 0.5 0.5 1 0.5 0 0 1 0.5 ) 4 8
productores.

De la matriz de priorizaciéon de fortalezas de la tabla 3.16, se obtuvieron los

siguientes resultados que son los mas importantes

fortalezas.

Clientes a nivel nacional.

dentro del

La experiencia de la importadora es de 60 afios en el mercado.

analisis de
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Servicio de capacitacion técnica, seminarios y talleres.

Servicio post — venta.

MATRIZ DE PRIORIZACION

Tabla 3.17Matriz de Priorizacion de la Debilidades.

DEBILIDADES D1 | D2 | D3| D4 | D5 | D6 | D7 | D8 | TOTAL | CALIF

DA1 No eX|ster.1 estrategias de mercadeo y ) 1 0.5 1 0 1 1 1 5,5 2
de marketing.

D2 Ir.1ef|caz §|sterr.1a de contabilidad y del 0 ) 0 1 1 0 0 1 3 7
sistema financiero.

D3 | No existe gestion de Talento Humano. | 0,5 | 1 - 1 105]05]|05]| 1 5 3

D4 No se ha desarrollado un andlisis por 1 1 1 ) 1 1 1 05 6.5 1
procesos.

D5 El pers.onal no se encuentra satisfecho 1 1 05 | 05 ) 05 0 0 35 6
en los ingresos personales.
Inadecuada organizacion en

D6 | ladistribucion de mercaderia | 0,5 | 0,5 | 0,5 1 0,5 - 0 1 4 5
importada.
Nunca se defini6 un sistema de

D7 planificacion de abastecimiento. ! 05105 ! 0.5 ! ) ! 5,5 2
No existen politicas que rijan a los

D8 | resultados de funcionalidad de los | 0,5 | 0 0 0 0 |05 1] 0 - 1 8
empleados.

De la matriz de priorizacion de debilidades de la tabla 3.17, se obtuvieron los

siguientes resultados que son los mas importantes dentro del analisis de
debilidades.

No se ha desarrollado un analisis por procesos.

No existen estrategias de mercadeo y de marketing.

Nunca se definid un sistema de planificacion de abastecimiento.

No existe gestidon de talento humano.
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3.4.2.4 Matriz EFI

La matriz de evaluacién de las fortalezas y debilidades mas importantes al

analizar el ambiente interno son como se muestra a continuacion.

Tabla 3.18Matriz EFI

PONDERACION

DEL TOTAL CALIFICACION | CALIFICACION
TOTAL (Xi) PT=(Xi/N) DE POSICION | PONDERADA
(Pi) CP=PT*Pi
FORTALEZAS
La experiencia de la importadora es de 60 afos 8 0.15 1 0,15
en el mercado.
Clientes a nivel nacional 7,5 0,14 2 0,28
Servicio de capacitacion técnica, seminarios y 7 0.13 3 0,39
talleres.
Servicio post — venta. 7 0,13 3 0,39
DEBILIDADES
No se ha desarrollado un analisis por procesos. 6,5 0,13 1 0,13
No e)flsten estrategias de mercadeo y de 55 0,11 2 0,22
marketing.
Nunca §e.deflnlo un sistema de planificacion de 55 0,11 2 0,22
abastecimiento.
No existe gestion de Talento Humano. 5 0,1 3 0,3
N=52 1 2,08

Este resultado de la matriz EFI de la tabla 3.18, que se obtuvo es de 2,08esto
indica que la importadora esvulnerable para el medio interno, por que el promedio
de los resultados es menor a 2,5 el puntaje ponderado.

ANALISIS FODA
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Tabla 3.19Matriz FODA

Analisis Interno

Analisis Externo

FORTALEZAS

DEBILIDADES

La experiencia de la
importadora es de 60 afios en
el mercado.

Clientes a nivel nacional.
Servicio de capacitacion
técnica, seminarios y talleres.
Servicio post — venta.

No se ha desarrollado un
analisis por procesos.

No existen estrategias de
mercadeo y de marketing.
Nunca se definié un sistema
de planificacion de
abastecimiento.

No existe gestion de Talento
Humano.

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

Importar una mayor cantidad
de productos.

Introducir los  productos
importados en los proyectos
del gobierno.

Establecer nuevos mercados
en las provincias de segundo
orden.

Representar nuevos
productos en el mercado
ecuatoriano.

Potencializar las lineas de
productos.

Ofertar los productos de primera
linea y prestar el servicio de post
— venta en las provincias de
segundo orden.

Manejar una base de datos de
los clientes potenciales
considerando la participacion en
el mercado de nuevas industrias.
Buscar alternativas que permiten
introducir  nuevos  productos
importados.

Realizar estudios de mercado y
definir estrategias.

Optimizar los procesos actuales.
Realizar una persona encargada
de planificar la distribucion de las
mercaderias.

Asignar una persona encargada
de la gestion de talento humano
Motivar de acuerdo al escalafon y
cumplimento de los objetivos.
Analizar  frecuentemente la
cadena de distribucion.

AMENAZAS

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

Incremento de impuestos
para importaciones.
Inestabilidad politica en el
pais que afecta la economia.
Restricciones politicas en el
proceso de importaciones.
Empresas que directamente
vendan los productos por
instalacion de sus oficinas en
el Ecuador.

Crear presentacion empresarial
resaltando las fortalezas de la
empresa.

Presentar a los clientes actuales
y potenciales documento de
requerimientos  minimos  que
deberian cumplir las ofertas.
Incrementar contratos de
mantenimiento.

Disminuir costos operativos.
Realizar un analisis de precios.
Negociar pagos y plazos de
entrega de los mayoristas.
Negociar pagos y plazos de
entrega con los clientes.

Mejorar la estructuracion por
procesos.

Con la ayuda de la matriz FODA tabla 3.19, podemos generar una gran estrategia
qgue contenga todos los cambios que sean necesarios para mejorar el Sistema de
Abastecimientos.Pasar de una estrategia de servicios ofrecidos a otra que
satisfaga las necesidades de todas las partes que integran y giran alrededor de la
importadora, dotandole de un gestion agil y flexible con la cual mejorara su
desempenio.
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Por las necesidades de la empresa se busca realizar los siguientes cambios:

e Mejorar los procesos de planificacién y de producciéon con una metodologia
sistémica.

e Cambio de imagen de la empresa, como una organizacion que busca
satisfacer las necesidades de sus clientes.

¢ Analisis constante de cadena de distribucion.
¢ Generacién de estrategias de mercado.

e Gestion de talento humano.

3.4.2.5. Cadena de valor

En este analisis se toma como referencia la cadena de valor propuesta por
MichaelPorter, en la cual se clasifican de manera general las actividades
dividiéndolas en: procesosprimarios y procesos de apoyo. En la importadora
Schiller, se ha identificado las actividades en forma general y conforma la cadena
de valor(Certo, Direccion Estrategica, 1997). En la figura 3.4, se define la cadena

de valor que la importadora Schiller utilizara dentro de su propuesta de mejora.

Figura 3.4 CADENA DE VALOR.

GESTION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA.

ACTIVIDADES
DE APOYO

GESTION DE TALENTO HUMANO. MARGE D

P N I
R GESTION TECNOLOGICA. S
o} T
E I
E ABASTECIMIENTO DE COMERCIALIZACION B
D MERCADERIAS u
o} I
R )
o}

R

ACTIVIDADES PRIMARIOS
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3.4.2.6. El mapa de procesos.

En la figura 3.5 se muestra los subsistemas de gestion, de produccion y de apoyo,

los procesos y subprocesos que lo constituyen en la Importadora Schiller

Figura 3.5 MAPA DE PROCESOS

G. Procesos de Gestion

G.1.- Direccion y Planificacién de la Importadora

G.1.1 Gestion de Direccion

G.1.2 Gestion de Planificacion

P. Procesos de Produccion.

P.1.- Abastecimiento de Mercaderias. J P.2.- Comercializacion. J
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los procesos vy

Tabla 3.20

procesosadministrativo y operativo dela importadora Schiller en la tabla 3.21.

Descripcion del Macro Proceso de Gestion

G. PROCESOS DE GESTION

Macro Procesos

Procesos

Subprocesos

G.1 Direccion y
planificacion de la

G1.1 Gestion de la direccion

G1.1.1 Planificacion de la
direccion

G1.2.1 Planificacion

importadora G1.2 Gestion de la planificacion estratégica
G1.2.2 Planificacién de
actividades mensuales.
Tabla 3.21 Descripcion del Macro proceso de Produccion

P. Procesos de Produccion

Con la continuacién del analisis de la importadora esta la descripcién del proceso
de gestion de la planificacion en la tabla 3.20 y el macro proceso de produccion,

los subprocesos que forman parte de estos macro

Macro procesos

Procesos

Subprocesos

P.1 Abastecimiento de Mercaderias

P.1.1 Gestion de
Aprovisionamiento de
Mercaderias.

P.1.1.1 Gestion de Cotizacion de
Mercaderias.

P.1.1.2 Gestiéon de Compras de
mercaderias.

P.1.2 Recepcion de
Mercaderias Importadas.

P.1.2.1 Nacionalizacién de
mercaderias.

P.1.2.2 Recepcion de
mercaderias importadas.

P.2 Comercializacion

P.2.1 Venta de las mercaderias.

P.2.1.2 Pedidos de vendedores

P.2.2 Distribucion de las
Mercaderias.

P.2.2.1 Salida y entrega de
mercaderias.

P.2.2.2 Devolucién de
mercaderia en mal estado o se
cambia el pedido.




3.4.2.6.1. Actividades de apoyo.

Las actividades de apoyo estan constituidas por las gestiones siguientes: la
gestion de la administracion y financiera, la gestion de talento humano y la gestion

tecnolégica de la importadora Schiller.

3.4.2.6.1.1. Gestion administrativa y financiera.

Esta gestion, esta determinada por la Importadora Schiller, y se encarga de la
dirigencia, financiamiento, planificacion y desarrollo de las estrategias
establecidas para conseguir los objetivos que se plantea la importadora en la

figura 3.6.

Figura 3.6 Proceso de Gestion Administracién y Financiera.

A.1 PROCESO DE GESTION ADMINISTRACION Y FINANCIERO. ‘

PROCESOS

/.1 .2 GESTION FINANCIERA /

3.4.2.6.1.2. Gestion de talentohumano.

A.1.1 GESTION ADMINISTRATIVA

Esta gestion, esta dada a cada departamento y tiene a cada gerente como el
encargado de manejar la parte personal de su equipo de trabajo a servicio que se

muestra en la figura 3.7.

Figura 3.7 Gestién de Talento Humanos

A.2. GESTION DE TALENTO HUMANO ‘

PROCESOS

. 2.2. GESTION DE CAPACITACION
A.2.1 GESTION DE MANEJO DEWQ\

PERSONAL /
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3.4.2.5.1.3. Gestion tecnoldgica.

La gestion tecnoldgica se encarga de controlar la informacion, administracion y la
infraestructura tecnoldgica brindando el apoyo técnico a cada uno de los clientes
internos y externos de la importadora, segun figura 3.8.

Figura 3.8 Gestion Tecnolégica

A.3. GESTION TECNOLOGICA

SUBPROCESOS

NZ. GESTION DE SOPORTE
A.3.1 GESTION DE COMUNICACION TECNOLOGICO

E INFORMACION /

3.4.2.6.2. Actividades primarias.

Las actividades de primarias estan constituidas por las gestiones siguientes:

Aprovisionamiento yComercializaciénde productos para la importadora Schiller.

3.4.2.6.2.1 Abastecimiento de productos.

Esta gestion, esta integrada por actividades que detallan la cotizacion, las
compras a los proveedores, la importacién y la nacionalizacion de la mercaderia y
la recepcidnde la mercaderia para verificar que esté de acuerdo al pedido como
muestra la figura 3.9.

Figura 3.9 Abastecimiento de Productos.

P.1 ABASTECIMIENTO DE MERCADERIAS

PROCESOS

P.1.1 GESTION DE P.1. CEPCION DE

APROVISIONAMIENTO DE MERCADERIAS IMPORTADAS
MERCADERIAS




3.4.2.6.2.2 Comercializacion.

Esta gestion constituye las actividades que realiza el gerente comercial, tanto las
actividades que se planificaron en las ventas y la distribucion de la mercaderia
como las actividades que sugieren los clientes externos e internos de la

importadora, segun la figura 3.10.

Figura 3.10 Comercializacion

P.2 COMERCIALIZACION J

PROCESOS

P.2.1  VENTA DE LAS \ P.2.2 DISTRIBUCION DE LAS

MERCADERIAS. MERCADERIAS /

3.5 IDENTIFICACION DE LAS SITUACIONES CRITICAS.

Es necesario definir cuales son los situaciones criticas en base a los procesos de
la importadora, elaborando una matriz de priorizacién que como se muestra en la
tabla 3.19, que cualifique cada uno de los procesoscon los objetivos a largo y
corto plazo de la importadora,la comparacionrespectiva entre los procesos mas
importantes hasta los procesos que no afectancon su presencia en el desempeno
de la importadora,y para ello, se estableci6 una escala que esta dada desde:

Sobresaliente (A), Muy Buena (B), Buena (C), Regular y mala (D).

En la matriz de priorizacién los procesos que tengan mayor relacion con los
objetivos seran los que tienen mayor grado de criticidad en el desempefio de la
importadora y esto nos podra permitir establecer cual es el grado de importancia

de los procesos(Senn, 1992).
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3.5.1 OBJETIVOS DE LARGO Y CORTO PLAZO DE LA IMPORTADORA.

Los siguientes objetivos son establecidos por los directivos, ejecutivos y
empleados de mando inferior de la importadora y estan establecidos en diferentes

periodos de tiempo.

1. Ser la mejor empresa en el Ecuador que se encarga de importar filtros,

suturas quirurgicas y representaciones.
2. Implementar un sistema por procesos.

3. Mejorar las relaciones interpersonales con el uso adecuado del talento

humano.
4. Optimizar los recursos de la importadora financieros y logisticos.

5. Incursionar en nuevas plazas de mercados con los productos que importa y

con las representaciones.
6. Actualizarde forma periddicala cartera de clientes.
7. Perfeccionar los tiempos de entrega de las mercaderias.
8. Renovar los servicios de pre — venta y post — venta de las mercaderias.

9. Mejorar el sistema de inventarios con el adecuado control en el ingreso y

salida de la mercaderia.

10.Perfeccionar el cobro de la venta de las mercaderias y de las

representaciones.

3.5.2 ESTABLECER LOS PROCESOS CRITICOS A PARTIR DE LOS

OBJETIVOS.
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Tabla 3.21Establecer los Procesos Criticos a partir de los Objetivos.

Mercaderias.(P.2.2)
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Procesos S
- o~ ™ <~ [t} © N~ @ o -
Gestion de la
P A A B A B B A B A B
Planificacion (G.1.2) S
Venta de
. A D C C C D A D A D
Mercaderias.(P.2.1) 3
Gestion de
Aprovisionamiento de A D A A D D A D A D 5
Mercaderias.(P.1.1)
Recepcion de
Mercaderias A D B D D D D D A D 2
Importadas.(P.1.2)
Distribucion de las
C A D A D D A D A D 4

La matriz de la tabla 3.21, definid el orden de los procesos criticos al calificar la

importancia de un determinado proceso para un objetivo concreto con las letras A,

B, C o D, siendo A extremadamente importante y D nada importante(Roure J. R.,

La Gestion por Procesos, 1997).

1. Gestion de la planificacion

2. Gestion de aprovisionamiento de mercaderias.

3. Distribucion de las mercaderias.

4. Venta delas mercaderias.

5. Recepcion de mercaderias importadas.
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3.6 ANALISIS DEL VALOR AGREGADO AL SISTEMA
PLANIFICACION

DE

MACROPROCESO: Direccidn y Planificacion

CODIGO: G 1

PROCESO: Gestion de la Planificacion

CODIGO: G1.2

SUBPROCESO: Planificacion Estratégica

CODIGO: G1.2.1

MISION: Buscar estrategias qgie permitan el buen funcionamiento de la importadora.

LIMITES: inicia con la recopilacion de datos e informaciéon mundial de produccidon y termina con difundir el plan estratégico al personal

Titulo

GERENCIA

IMPORTACIONES

FINANCIERA

INICIO

RECOPILACION DE DATOS E INFORMACION
MUNDIAL DE LA PRODUCCION

v

CLASIFICACION DE DATOS DE PRODUCTOS. ‘

y

‘ ENVIA DATOS A IMPORTACIONES

RECIBE NORMATIVAS CON SUGERENCIAS }4——

¥

‘ REALIZA UNA SELECCION DE DATOS ‘

‘ ENVIA LOS DATOS A IMPORTACIONES ’*

ANALIZA NUEVAS PROPUESTAS Y
ESTRATEGIAS

RECIBE NUEVAS PROPUESTAS Y/
ESTRATEGIAS.

SAPRUEBA? Sl

RECIBE LOS DATOS DE GERENCIA ‘

v

ANALIZA LAS NORMATIVAS DE
IMPORTACIONES

’

ENVIA NORMATIVAS CON SUS SUGERENCIAS ‘

RECIBE DATOS DE GERENCIA ‘

2

PREPARA VARIAS IDEAS ADICIONALES ‘

v

ENVIA IDEAS A GERENCIA ‘

I

n

ELABORA LINEAMIENTOS PARA PLAN
ESTRATEGICO

'

ENVIA PROPUESTA DEL PLAN ESTRATEGICO ‘

PARA ELABORAR PRESUPUESTO ‘

} RECIBE LOS DATOS DE LA PROPUESTA ‘

!

REVISA LOS COSTOS

APRUEBA LO!
COSTOS?

ENVIA LA APROBACION DE

RECIBE LA APROBACION DE
cosTos

DIFUNDE EL PLAN ESTRATEGICO AL PERSONAL

5

LOS COSTOS

NO:

FIN

Fase
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Macro ) .
DIRECCION Y PLANIFICACION CODIGO: G 1
proceso
IMPORTADORA Proceso GESTION DE LA PLANIFICACION CODIGO: G 1.2
SCHILLER CIA. LTDA. Subproceso PLANIFICACION ESTRATEGICA CODIGO: G 1.2.1
Fecha

Misidn: Establecer una estrategia que mantenga a la importadora dentro del mercado.

No. ACTIVIDAD VAC|VAE| P | I | T | D|A TIEMPO (min)
1 Recopila datos e informacion sobre X X 30
produccién mundial
2 | Clasifica de datos de productos. X X 50
3 | Envia datos a importaciones X 2
4 | Recibe los datos de gerencia X 1
Analiza las normativas de
5 importaciones. X X 25
6 | Envia normativas con sus sugerencias X
7 | Recibe normativas con sugerencias X
8 | Realiza una seleccion de datos X X 20
9 | Envia los datos a importaciones X 2
10 | Recibe datos de gerencia X X 1
11 | Prepara varias ideas adicionales X 30
12 | Envia ideas a gerencia X 2
13 | recibe nuevas propuestas y estrategias X 1
14 | Analiza nuevas propuestas y estrategias X X 45
Elabora lineamientos para plan
15 estratégico X 30
16 Envia propuesta del plan estratégico X 2
para elaborar presupuesto
17 | Recibe los datos de la propuesta X 1
18 | Revisa los costos X X 40
19 | Envia la aprobacion de costos X 2
20 | recibe la aprobacién de costos X 1
21 | Difunde plan a personal X 30
Total 1 6 |11 4 |6 |0 |0 242
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ACTIVIDADES CANTIDAD | TIEMPO %
VAC | valor agregado al cliente 1 30 5,67
VAE | valor agregado a la empresa 6 181 34,22
P | Preparacion 11 176 33,27
I | Inspeccién 4 130 24,57
T |Transporte 6 12 2,268
D |demora 0 0 0
A | Archivo 0 0 0
T |Totales 8 529 100
TVA | Tiempo de valor agregado 211
IVA | indice de valor agregado 39,89

Analisis de los resultados obtenidos

En los resultados se muestra que el tiempo de preparacion del subproceso esta
estimado en 176 minutos considerando que el proceso tiene un tiempo de ciclo de
242 minutos, que representa aproximadamente un tercio del proceso, y en los
valores a la inspeccion constan de 130 minutos que representa también casi la
cuarta parte del proceso.

Tomando en cuenta estos factores se de realizar una respectiva revision con los
adecuados analisis al proceso en cada una de sus actividades.

Sin embargo muestra que tiene valores agregados para empresa que de ser los
necesarios, se deberan mantener y sacarles mayor provecho, y en lo que
respecta para el cliente se relaciona con la informacion correcta para el beneficio
de los clientes externos.

Se pueden mejorar los procesos por que no han sido revisados, sino solo fueron
creados he implementados
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MACROPROCESO: Direccién y Planificacién CODIGO: G1
PROCESO: Gestién de la Planificacion CODIGO: G1.2
SUBPROCESO: Planificacion de Actividades Mensuales CODIGO: G1.2.2
Misidn: Establecer las actividades mensuales para obtener mejor rendimiento de la importadora y sus recursos.
LIMITES: Inicia con la recopilacién de datos sobre la planificacién mensual y termina con la aplicacién de la planificacién.
Titulo
MERCADEO VENTAS
RECOPILA DATOS E INFORMACION SOBRE LA
PLANIFICACION MENSUAL
A 4
ENVIA LOS DATOS RECOPILADOS > RECIBE LOS DATOS Y LOS ANALIZA
A 4
ENCUENTRAN VARIOS INCONVENIENTES EN
LA PLANIFICACION
\ 4
APORTAN CON VARIAS IDEAS Y PROPONEN
NUEVA PLANIFICACION
A 4
RECIBE Y ANALIZA LA NUEVA PROPUESTA <t ENVIA NUEVA PROPUESTA
¢APRUEBA?
SI
DISPONE APLICAR NO
LA LANIFICACION
A 4
FIN
[
&
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Macro proceso DIRECCION Y PLANIFICACION CODIGO: G 1
IMPORTADORA | P
roceso GESTION DE LA PLANIFICACION CODIGO: G 1.2
SCHILLER CIA. -
Subproceso PLANIFICACION DE ACTIVIDADES MENSUALES | CODIGO: G 1.2.2
LTDA.
Fecha

Misidn: Mantener un stock de mercaderia adecuada para satisfacer la demanda de sus clientes.

No. ACTIVIDAD VAC |[VAE|(P|I |T|D|A TIEMPO
1 Recg_pila y datos e informacion  sobre X X 30
planificacion mensual
2 | Envia los datos recopilados X 2
3 | Recibe los datos y los analiza 20
4 Encg_entrgp varios inconvenientes en la X 15
planificacion
5 Apor.t.an con varias ideas y proponen nueva X 25
planificacion
6 | Envia nueva propuesta X 2
7 | Recibe y analiza nueva propuesta X 15
8 | Aprueba y dispone la aplicacion X 15
Total 0 2 |3/3|/2|0/|0 124
ACTIVIDADES CANTIDAD | TIEMPO %
VAC | valor agregado al cliente 0 0 0
VAE |valor agregado a la empresa 2 45 26,63
P | Preparacién 3 70 41,42
| | Inspeccién 3 50 29,59
T |Transporte 0 4 2,37
D |demora 0 0 0,00
A | Archivo 0 0 0,00
T |Totales 8 169 100
TVA | Tiempo de valor agregado 45
IVA | indice de valor agregado 26,63

Analisis de resultados obtenidos

Considerando los resultados se puede observar que se desgasta muchos recurso
en la preparacion y su respectiva inspeccion, tomando como punto de partida que
es un proceso que se toma como relacion del proceso de planificacion estratégica

y su informacién es muy relacionada.

Lo que se observa es que el valor agregado representa la cuarta parte del tiempo
de ciclo del proceso, por lo que se debe revisar si los resultados obtenidos son los

gue nos muestran los resultados.
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MACROPROCESOS: ABASTECIMIENTO DE MERCADERIAS

CODIGO: P.1

PROCESO: APROVISIONAMIENTO DE MERCADERIAS

CODIGO: P.1.1

SUBPROCESO: GESTION DE COTIZACION DE MERCADERIAS

CODIGO: P.1.1.1

MISION: Realizar cotizaciones de mercaderias para que la importadora obtenga los mejores beneficios

LIMITES: Inicia con la solicitud de cotizacién y termina con la entrega al cliente el documento de la cotizacién de mercaderia.

Titulo

VENTAS

GERENCIA

PROVEEDORES

INICIO

SOLICITAR COTIZACION DE MERCADERIA

|

ENTREGAR LA SOLICITUD DE COTIZACION

DE MERCADERIA

Y

RECIBIR LA SOLICITUD

l

REVISAR LOS REQUERIMIENTOS DE LA
SOLICITUD

|

SOLICITAR INFORMACION DE COSTO DE
MERCADERIA A PROVEEDORES

l

ENVIAR SOLICITUD DE COTIZACION

RECIBIR SOLICITUD DE

\ 4

COTIZACION DE MERCADERIA

l

RECOLECTAR INFORMACION
SOLICITADA DE MERCADERIA

A 4

ENVIAR INFORMACION AL
GERENTE DE VENTAS DE LA

RECIBIR LA INFORMACION DE LOS »
PROVEEDORES |

CALCULAR EL COSTO POR MERCADERIA

l

CALCULAR EL PRECIO DE VENTA AL
CLIENTE

l

FORMULAR EL COSTO TOTAL DE LA
COTIZACION

l

RECIBIR LA COTIZACION <€

|

ENTREGAR AL CLIENTE LA COTIZACION

FIIN

Fase

ENIAR COTIZACION AL VENDEDOR

IMPORTADORA
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Macro proceso

Abastecimiento de Productos

CODIGO: P 1

IMPORTADORA Proceso Aprovisionamiento de Productos CODIGO: P 1.1
SCHILLER CIA. LTDA. |Subproceso Gestion de Cotizacién de Mercaderias. | CODIGO: P 1.1.2
Fecha

Misidn: realizar cotizaciones de mercaderia para que la importadora obtenga un documento que
certifica los valores y condiciones de los productos.

No. ACTIVIDAD VAC |[VAE| P | I | T | D TIEMPO
1 | Solicitar cotizaciones X 10
2 | Enviar la solicitud de cotizaciones X
3 | Recibir la solicitud X 2
4 | Revisar los requerimientos de la solicitud X 3
5 solicitar in’formacién de costo de X 5

mercaderia al Proveedor
6 | Enviar solicitud de cotizacion X 1
7 Recibir Ia,solitud de cotizacion de X 1
mercaderia
8 Recolectqr la informacién solicitada de X 3
mercaderia
9 Enyiar informacion al Gerente de Ventas de X 1
la importadora
10 | Recibir la informacién de los proveedores X 2
11 | Calcular el costo por mercaderia X 10
12 | Calcular el precio de venta al cliente X 1
13 | Formular el costo total de la cotizacion X 3
14 | Enviar la cotizacion a ventas X 1
15 | Recibir la cotizacién X 2
16 | Entregar la cotizacion al cliente 3
Total 0/ 1 |10{1 4 |0 33
ACTIVIDADES CANTIDAD | TIEMPO %

VAC | valor agregado al cliente 0 0 0

VAE | valor agregado a la empresa 1 5 10,87
P |Preparacion 10 34 73,91

I |Inspeccién 1 3 6,52
T |Transporte 4 4 8,70
D |demora 0 0 0
A | Archivo 0 0 0
T |Totales 16 46 100
TVA | Tiempo de valor agregado 5
IVA | indice de valor agregado 10,87
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Analisis de obtencion de resultados

Los niveles de preparacion son las actividades de mayor énfasis, por los que se
observa que es un proceso sin adecuacion con los requerimientos, sino que fue
impuesto lo que desdice la implementacion de procesos en una empresa.

MACROPROCESO: ABASTECIMIENTO DE MERCADERIAS CODIGO: P.1
PROCESO: APROVISIONAMIENTO DE MERCADERIAS CODIGO: P.1.1
SUBPROCESO: GESTION DE COMPRAS DE MERCADERIAS CODIGO: P.1.1.2

MISION: Mantener un stock de mercaderias adecuada para satisfacer la demanda de sus clientes.

LIMITES: Inicia con la solicitud de requerimientos y termina con la entrega a contabilidad el documento de pago de la mercaderia.

Titulo
BODEGA IMPORTACIONES COMPRAS GERENCIA
RECIBIR Y ANALIZAR LAS
NicIo o > I O LIS
> SOLICITUDES
CONFIRMADAS
SOLICITAR IMPORTACIONES l
LEOUIES CLASIFICAR LAS
SOLICITUDES DE
ACUERDO AL TIPO DE
COMPRA DE
MERCADERIA
ENTRE LA SOLICITUD
TREGAR LA SOLICITU REGISTRAR EN LA SOLICITUD
MERCADERIAS A RECIBIR LA SOLICITUD DATOS DEL PROVEEDOR
IMPORTACIONES
SOLICITAR PROFORMAS
NO
ENVIAR LA SOLICITUD AL
REVISAR LOS DATOS DE LA ENCARGADO DE COMPRAS
SOLICITUD DE LA MERCADERIA
l RECEPTAR PROFORMAS
recions soucrrup oE e
CNFIRMACION DE PEDIDO ENIESDESE)
SELECCIONAR AL
PROVEEDOR
ENTREGAR DOCUMENTOS A
BODEGA PARA SU ARCHIVO |
REGISTRAR LA
soucITuD
ENTREGAR
s soLICITUD A
GERENCIA
NO
ENVIAR SOLICITUD AL
ENCARGADO DE
comPRAS
ARCHIVAR EL

DOCUMENTO

S

COMUNICAR AL
PROVEEDOR LA
DECISION DE COMPRA

EMITIR Y FIRMAR LA
ORDEN DE COMPRA

ENTREGAR A
CONTABILIDAD LOS
DOCUMETOS PARA EL
PAGO DE LA MERCDERIA

Fase

97



IM PORTADORA allacro proceso Abastecimiento dzProdL;ctos CODIGO: P 1
roceso Aprovisionamiento de Productos CODIGO: P 1.1
SCH I LLER CIA. Subproceso Gestion de Compras de Mercaderia CODIGO: P1.1.2
LTDA.
Fecha
No. ACTIVIDAD VAC | VAE A TIEMPO
1 | Solicitar Importacién de Mercaderia X 3
2 | Entregar la solicitud de cotizacion de mercaderia 3
3 | Recibir la solicitud X 2
4 | Revisar datos de la Solicitud X 5
5 Solicitar confirmacién Pedido de Mercaderia de X X 3
Bodega
6 | Recibir solicitud de confirmacion de pedido X 3
7 | Enviar solicitud al encargado de compras 2
8 | Recibir todas las solicitudes confirmadas X 2
9 clasificar las ,solicitudes de acuerdo al tipo de compra X 5
de Mercaderia
10 | Solicitar Proformas X 3
11 | Receptar proformas X 2
12 | Seleccionar al proveedor X 45
13 | Registrar la solicitud X 2
14 | Entregar la Solicitud a Gerencia 3
15 | Recibir y Analizar las Proformas y Aprobar la Compra 30
16 | Registrar en la solicitud datos del proveedor X | X 5
17 | Enviar la solicitud a compras 3
18 | Comunicar al proveedor la decisién de compra 3
19 | Emitir y firmar la orden de compra 5
20 Entregar a con’tabilidad los documentos para el pago X 10
de la mercaderia
Total 1 4 |12 4 0 139
ACTIVIDADES CANTIDAD | TIEMPO %
VAC | valor agregado al cliente 0 0 0
VAE | valor agregado a la empresa 4 41 22,78
P | Preparacion 12 46 25,56
| | Inspeccién 4 82 45,56
T |Transporte 4 11 6,11
D |demora 0 0 0,00
A | Archivo 0 0 0,00
T |Totales 24 180 100
TVA | Tiempo de valor agregado 41
IVA | indice de valor agregado 22,78
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Analisis de obtencion de resultados

Existen muchas actividades de preparacion lo que se debe considerar como un
proceso de imposicion, lo que presenta muchos formalismos que desdicen el

criterio de un proceso revisado y corregido.

Las actividades de inspeccion representan la mitad del tiempo de proceso.

Los valores agregados representan las actividades que deberian realizar la
diferencia para el proceso en relacion a los intereses de la empresa.

MACROPROCESO: ABASTECIMIENTO DE MERCADERIA CODIGO: P.1
PROCESO: RECEPCION DE APROVISIONMEINTO DE MERCADERIA CODIGO: P.1.2
SUBPROCESO: NACONALIZACIO DE MERCADERIA CODIGO: P.1.2.1

MISION: Legalizar la mercaderia importada para su libre venta en el mercado Ecuatoriano.

LIMITES: Inicia con la orden de despacho de mercaderia y termina con el pago de impuestos en ventanilla del bannco.

Titulo

Fase

CONSOLIDADOR DE CARGA

GERENCIA

IMPORTACIONES

AGENCIA ADUANERA

A 4
ENVIAR ORDEN DE
DESPACHO DE
MERCADERIA

RECIBIR ORDEN DE
ENVIO DE
MERCADERIA

REVISAR LA ORDEN
DE ENVIO DE

MERCADERIA

ENVIAR ORDEN DE
TRASLADO DE
MERCADERIA

RECIBIR ORDEN DE
TRASLADO DE
MERCADERIA AL

PUERTO DE
GUAYAQUIL

!

ENVIAR
DOCUMENTOS
PARA

RECIBIR

LEGALIZACION DE
MERCADERIA

RECIBIR
DOCUMENTO PARA
EL DEBITO
BANCARIO

REVISAR
DOCUMENTO PARA
DEBITO BANCARIO

AUTORIZAR EL
DEBITO
ENVIAR LA
AUTORIZACION DEL
DEBITO

DOCUMENTOS

ELABORAR EN

ENVIAR
DOCUMENTO PARA
DEBITO BANCARIO

cIBIR

AUTORIZACION

PARA DEBITO
BANCARIO

PAGAR EN

VENTANILLA DE
BANCO ASIGNADO

-

D
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Macro proceso Abastecimiento CODIGO: P.1
IMPORTADORA Proceso Aprovisionamiento CODIGO: P.1.2
SCHILLER CIA. LTDA. | Subproceso Nacionalizacion de la Mercaderia CODIGO: P1.2.1
Fecha
No. ACTIVIDAD VAC| VAE [P|I|T|D|A| TIEMPO
1 | Enviar orden de despacho de mercaderia X 1
2 | Recibir orden de envié de mercaderia X 2
3 Revisar la orden de envié de mercaderia X 1
4 | Enviar orden de traslado de mercaderia X 1
5 Recibir orden de traslado de mercaderia al puerto de X
Guayaquil 2
6 Enviar dos:umentos para le legalizacion de la X 15
mercaderia
7 | Recibir Documentos X 2
8 Elabore}r el detalle para'autorizacién de débito x 10
bancario para pago de impuestos
9 | Enviar documentos para débito bancario X 3
10 | Recibir documento para el débito bancario X 2
11 | Revisar documento para el débito bancario X 1
12 | Autorizar el débito bancario X 1
13 | Enviar autorizacién para débito bancario X 3
14 | Recibir autorizacion para el débito bancario X 2
15 | Pagar en la ventanilla del banco X X 10
Total 0 1 |7/3|5|0]0 56
ACTIVIDADES CANTIDAD | TIEMPO %
VAC | valor agregado al cliente 0 0 0
VAE | valor agregado a la empresa 1 10 15,15
P | Preparacion 7 21 31,82
| | Inspeccién 3 12 18
T |Transporte 5 23 34,85
D |demora 0 0 0
A | Archivo 0 0 0
T |Totales 16 66 100
TVA | Tiempo de valor agregado 10
IVA | indice de valor agregado 15,15

Analisis de obtencion de resultados

Los niveles de preparacion tienen mas énfasis en el proceso, lo que permite
revisar cada una de las actividades para su mejoramiento, representan la mitad
del tiempo del ciclo.

La inspeccidon esta considerada a las actividades que se debe poner mayor
precaucion.
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El transporte consta con las actividades que se considera en este proceso, lo que
es también un indice para revisar.

No es considerado como valor agregado realizar una actividad que es necesaria
para que se desarrolle como requerimiento.

MACROPROCESO: ABASTECIMIENTO DE MERCADERIA CODIGO: P.1

PROCESO: RECEPCION DE MERCADERIAS CODIGO: P.1.2

SUBPROCESO: RECEPCION DE MERCADERIAS IMPORTADAS CODIGO: 1.2.2

MISION: Recibir la mercaderia que llega a las bodegas e ingresar a inventarios.
LIMITES: Inicia con la envié del documento de nacionalizacion de la mercaderia y termina con la actualizaciéon del sistema de inventarios de
mercaderia.
Titulo
AGENCIA ADUANERA IMPORTACIONES BODEGA
h 4
ENVIAR RECIBIR
DOCUMENTO DE .| DOCUMENTO DE
NACIONALIZACION 1 NACIONALIZACION
DE MERCADERIA DE MERADERIA
h
RECIBIR LA
MERCADERIA AL
DESCARGAR DEL
TRANSPORTE
__— ¢ESTA
COMPLETA Y EN
si1 i
ENVIAR RECIBIR
CONFIRMACION DE . | DOcCUMENTO DE
NO INGRESO DE - INGRESO DE
MERCADERIA MERCADERIA
LLENAR
COMUNICAR LA COMPROBANTE DE
CANTIDAD DE INGRESO DE
g MERCADERIA MERCADERIA
RECBIDA EN BUEN
ESTADO
l v
ACTUALIZAR EL
ENVIAR SISTEMA DE
S M ENHOIDE INVENTARIO DE LA
LINIST ) (2] MERCADERIA
MERCADERIA CON
LA CANTIDAD
RECIBIDA
I AN
@
3
finsg
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Macro proceso Abastecimiento CODIGO: P.1
|M PO RTADO RA Proceso Recepcion de Productos CODIGO: P.1.2
SCH”_LER C|A. LTDA. Subproceso Recepcién de Mercaderias Importadas | CODIGO: P1.2.2
Fecha
No. ACTIVIDAD VAC | VAE |P|I |T|D| A TIEMPO
1 Enviar documentos de nacionalizaciéon de 30
mercaderia X
2 Recibir documento de nacionalizacion de X 3
mercaderia
Recibir la mercaderia al descargar del
3 transporte X 45
Enviar confirmacion de ingreso de
4 mercaderia X 15
Recibir documento de ingreso de
5 mercaderia X 10
Llenar comprobante de ingreso de X 10
6 | mercaderia
Actualizar el sistema de Inventario de 10
7 | Mercaderia X
Total 0 1 (2|2|1/0|1 123
ACTIVIDADES CANTIDAD | TIEMPO %
VAC | valor agregado al cliente 0 0 0
VAE | valor agregado a la empresa 1 10 8,13
P | preparacion 2 13 10,57
| |inspeccidn 2 60 48,7804878
T |transporte 1 30 24,3902439
D |demora 0 0 0
A | Archivo 1 10 8,13
T |Totales 7 123 100
TVA | Tiempo de valor agregado 10
IVA | indice de valor agregado 8,13

Analisis de obtencion de resultados

El valor agregado es un factor que marca la diferencia de lo que hacemos mas no
de lo que debe de ser un requerimiento, por lo que se debe revisar todo el
proceso.

La inspeccion y el transporte es lo que lleva mas tiempo en sus actividades, lo
que se debe revisar si es acorde a las necesidades de la importadora.
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MACROPROCESO: COMERCIALIZACION CODIGO: P.2
PROCESO: VENTA DE LAS MERCADERIAS CODIGO: P.2.1
SUBPROCESO: PEDIDOS DE VENDEDORES CODIGO: 2.1.1

MISION: Incrementar el nimero de pedidos de ventas de las mercaderias para obtener mejores réditos econémicos.

LIMITES: Inicia con la solicitud de pedido de mercaderia y termina con el pago de la factura de venta de la mercaderia.

Titulo

CLIENTE

VENTAS

PREVENTAS

INICIO

~

ENVIAR SOLICITUD DE
PEDIDO DE MERCADERIA

RECEPTAR LA SOLICITUD DE
PEDIDO DE MERCADERIA

RECIBIR PROFORMA DE
PEDIDO DE MERCADERIA

v

LLEVAR SOLICITUD CON
REQUERIMIENTOS DE
CLIENTES

v

ANALIZAR PROFORMA DE
MERCADERIA

¢PROFORMA
ACEPTADA?

si

v

ENVIAR CONFIRMACION DE
PEDIDO DE MERCADERIA

ZES FACTIBLE EL PEDIDO
DE MERCADERIA?

REPORTAR AL
CLIENTE

si

RECIBIR INFORME CON
REQUERIMIETNOS DEL CLIENTE

REGISTRO DE
SOLICITUD

EVALUAR LOS
REQUERIMIENTOS DEL
PEDIDO DE MERCADERIA

y

INGRESAR AL SISTEMA EL
PEDIDO DE MERCADERIA

y

LLENAR EL INFORME CON
LOS REQUERIMIENTOS DEL
CLIENTE

v

ENVIAR INFORME CON
REQUERIMIENTOS DEL
CLIENTE

!

ELABORAR PROFORMA DE PEDIDO
DE MERCADERIA

1

ENVIAR PROFORMA DE PEDIDO DE

MERCADERIA

RECIBIR CONFIRMACION DE PEDIDO

RECIBIR LA FACTURA DE LA
MERCADERIA

DE MERCADERIA

!

ELABORAR LA FACTURA DE VENTA
DE LA MERCADERIA

!

ENVIAR LA FACTURA DE VENTA DE

REALIZAR EL PAGO DE LA
FACTURA DE LA
MERCADERIA AL

ENCARGADO DE VENTAS

ENVIAR LA FACTURA
PAGADA

LA MERCADERIA

RECIBIR EL PAGO DE LA FACTURA

Fase

DE VENTA DE MERCADERIAS
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Macro proceso COMERCIALIZACION CODIGO: 2
I M PORTADO RA Proceso Venta de Mercaderia CODIGO: 2.1
SCHlLLER ClA_ LTDA. Subproceso Pedidos de Vendedores CODIGO: 2.1.2
Fecha
No. ACTIVIDAD VAC| VAE (P |I |T|D| A TIEMPO
1 | Enviar solicitud de pedido de mercaderia X X 2
2 | Receptar la solicitud de pedido de la mercaderia X 2
3 | Llenar solicitud con requerimiento del cliente 2
4 | Evaluar requerimiento de pedido de clientes X 5
5 |Ingresar al sistema el pedido de mercaderias X 3
6 LI_enar el informe con los requerimientos del X 6
cliente
7 | Enviar el informe con requerimiento de clientes X 2
8 | Recibir informe con requerimientos del cliente 2
9 | Elaborar proforma de pedido de mercaderia X 10
10 | Enviar proforma de pedido de mercaderia X
11 | Recibir la proforma de pedido de mercaderia X
12 | Analizar proforma de mercaderias X 10
13 | Enviar confirmacion de pedido de mercaderia X 2
14 | Recibir confirmacién de pedido de mercaderia 2
15 | Elaborar factura de venta de la mercaderia X 5
16 | Enviar la factura de venta de la mercaderia X 2
17 | Recibir factura de la mercaderia 2
18 | Realizar el pago de la factura de la mercaderia X 60
19 | Enviar la factura pagada X 2
20 | Recibir el pago de la factura X 5
Total 0 1 112 (6|0 | 1 128
ACTIVIDADES CANTIDAD | TIEMPO %
VAC | valor agregado al cliente 0 0 0
VAE | valor agregado a la empresa 1 2 1,96
P |Preparacion 11 70 68,63
| | Inspeccién 2 15 14,71
T |Transporte 6 12 11,76
D |demora 0 0 0
A | Archivo 1 3 2,94
T |Totales 21 102 100
TVA | Tiempo de valor agregado 2
IVA | indice de valor agregado 1,96

Analisis de obtencion de resultados

La explicacion del valor agregado esta relacionado la mejor actividad y no como
una accioén necesaria para iniciar un proceso.

La preparacion tiene mucha incidencia en el proceso.
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Los resultados de transporte son de pequeia relacion por que se utiliza la internet
como recurso tecnologico.

MACROPROCESO: COMERCIALIZACION CODIGO: P.2
PROCESO: DISTRIBUCION DE MERCADERIAS CODIGO: P.2.2
SUBPROCESO: ENTREGA DE MERCADERIAS CODIGO: 2.2.1

MISION: Distribuir las mercaderias a los clientes.

LIMITES: Inicia con la recepcién de nota de pedido para facturar y termina con la entrega de la mercaderia al cliente.

Titulo
VENTAS FACTURACION BODEGA
INICIO
~
E'\;\é';;';g'?ZAREE .. | RECIBIR NOTA DE . | RECIBIR FACTURA
> > T
R DA PEDIDO DE MERCADERIA
A A
FACTURAR PEDIDO SE"ECC'O'}'AR LA
A VL LA MERCADERIA DE LA
FACTURA
~ A 4
REVISAR LA
ENVIAR FACTURA Mizig‘;’gim
DE MERCADERIA T
A 4
RECIBIR LA ENTREGAR LA
MERCADERIA DE < MERCADERIA AL
BODEGA VENDEDOR

~

LLEVAR AL CLIENTE
LA MERCADERIA

A 4

Fase
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IMPORTADORA 2/|acro proceso _ .Eon??rc(ijaliijciénd : CODIGO: P.2
roceso istribucion de Mercaderia | CODIGO: P 2.2
SCHILLER CIA. Subproceso Entrega de Mercaderia CODIGO: P 2.2.1
LTDA. Fecha
No. ACTIVIDAD VAC|VAE (P|I |T|D|A| TIEMPO
1 | Enviar nota de pedido para emitir factura. 5
2 | Recibir nota de pedido 2
3 | Facturar el pedido de mercaderia 10
4 | Enviar la factura a bodega X 2
5 | Recibir factura de mercaderia 2
6 | Seleccionar la mercaderia de la factura 10
7 | Revisar la mercaderia antes de la entrega X 5
8 | Entregar la mercaderia la vendedor X 2
9 | Recibir la mercaderia de bodega X 2
10 |Llevar la mercaderia la cliente X 60
Total 0 0 |5/1|4|0|0 100
ACTIVIDADES CANTIDAD | TIEMPO %
VAC | valor agregado al cliente 0 0 0
VAE | valor agregado a la empresa 0 0 0
P | preparacion 5 26 26,00
| |inspeccidn 1 5 5,00
T |transporte 4 69 69,00
D |demora 0 0 0
A |archivo 0 0 0
T |Totales 10 100 100
TVA | Tiempo de valor agregado 0
IVA | indice de valor agregado 0

Analisis de obtencion de resultados

El transporte es una de las actividades de mayor trascendencia considerando es

el tiempo de entrega de la mercaderia por medio del vendedor.

La preparacion tiene mayores actividades, lo que nos permite revisar para mejorar

estas caracteristicas.

No existe ninguna actividad de valor agregado.

106



MACROPROCESO: COMERCIAIZACION CODIGO: P2

PROCESO: DISTRIBUCION DE MERCADERIA CODIGO: P2.2

SUBPROCESO: DEVOLUCION DE MERCADERIA CODIGO: P2.2.2

MISION: Sustituir los productos que no cumplen con las especificaciones del pedido
LIMITES: Inicia con la notificacién al importador que la mercaderia esta caducada o dafiada y termina con la entrega de la mercaderia al cliente.
Titulo
CLIENTE IMPORTACIONES PROVEEDOR
INICIO
) 4
NOTIFICAR AL RECIBIR LA
IMPORTADOR DE LA .| NOTIFICACION DE
MERCADERIA NO 77| ESTADO DE LA
CONFORME MERCADERIA
) 4
RECIBIR SOLICITUD SOLICITAR ENVIO
DEENVIODE |« DE LA MERCADERIA
MERCADERIA A LA IMPORTADORA
v
ENVIAR LA
MERCADERIA AL > MREE&;:';ELQA
IMPORTADOR
RECIBIR EL REPORTE
P Y LA MERCADERIA
DEL IMPORTADOR
A 4
REVISAR LA
MERCADERIA v
REPONER LA
MERCADERIA A LA
IMPORTADORA
RESPONSABLE ) REPORTAR AL
EL s—> PROVEEDOR v
IMPORTADOR? ENVIAR LA
MERCADERIA A LA
IMPORTADORA
No
* \ 4
REPONER LA ENVIAR REPORTE Y
MERCADERIA AL LA MERCADERIA AL
CLIENTE PROVEEDOR
v
ENVIAR LA RECIBIR LA
MREE;C'BA'SELQA <+ MERCADERIA AL <€ MERCADERIA DEL |«
CLIENTE PROVEEDOR
A 4
FIN
3
find
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Macro proceso Comercializacion CODIGO: P.2
IMPORTADORA Proceso Distribucién de Mercaderia | cODIGO: P 2.2
SCHILLER CIA. LTDA. |Subproceso Devolucién de Mercaderia CODIGO: P2.2.2
Fecha
No. ACTIVIDAD VAC|VAE |P|I|T|D|A TIEMPO
1 | Notificar que la mercaderia esta caducada o dafiada X X 5
2 | Recibir la notificacion de estado de la mercaderia X 2
3 | Solicitar envio de mercaderia a la importadora X 5
4 | Recibir solicitud de envié de la mercaderia X 5
5 | Enviar la mercaderia al importador X 60
6 | Recibir la mercaderia. X 6
7 | Revisar la mercaderia X 15
8 | Reportar al proveedor X |x 15
9 | Enviar reporte y la mercaderia al proveedor X 1000
10 | Recibir el reporte y la mercaderia importada X 15
11 | Reponer la mercaderia a la importadora X X 86400
12 | Enviar la mercaderia a la importadora X 30240
13 | Recibir la mercaderia del proveedor X 15
14 | Enviar la mercaderia la cliente X 60
15 | Recibir la mercaderia X 15
Total 1 2 |7|1|6|1]|0 117858
ACTIVIDADES CANTIDAD | TIEMPO %
VAC | valor agregado al cliente 1 86400 42,75
VAE | valor agregado a la empresa 2 20 0,01
P | Preparacion 7 43 0,02
| | Inspeccién 1 15 0,01
T |Transporte 6 29250 14,47
D |demora 1 86400 42,75
A | Archivo 0 0 0
T |Totales 18 202128 100,00
TVA | Tiempo de valor agregado 86420
IVA | indice de valor agregado 42,76

Analisis de obtencion de resultados

Se considera como valor agregado en la notificacién de la caducidad o estado
defectuoso de los productos, e iniciar la notificacion a los proveedores sobre los
productos con estas particulares.

El reponer la mercaderia la detallan como un valor agregado al cliente, pero esto
debe tener una restriccion.
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La preparacion y el transporte son las referencias con mayores actividades que se
debera revisar para mejorarla o constatar de su correcto empleo.

La demora es un factor que no sé si se pueda mejorar por que no depende de la
importadora como actividad que se pueda controlar.

3.7 PROPUESTA DE MEJORAMIENTO DEL SISTEMA DE
PLANIFICACION.

La propuesta de mejora esta delineada para establecer la causa mas importante
del problema de cada uno de los procesos criticos, el procedimiento a seguir para
reducir al minimo valor posible, segun sea el caso; para esto se seguira el ciclo
PDCA que ayuda a mejorar la calidad de cada uno de los procesos(Roure J. ,
1997).

3.71 PROPUESTA DE MEJORAMIENTO PARA EL PROCESO CRITICO
GESTION DE LA PLANIFICACION.

3.7.1.1 Etapa 1: Planeacion

Seleccion del proyecto (A)

Se plantea el mejoramiento de este proceso porque es considerado como un

proceso critico dentro de la importadora.

Enfoque del proyecto

Los problemas fueron identificados en este proceso con la participacion directa de
las personas responsables en el desarrollo del proceso critico, cada uno de los
problemas se pone en una lista, para luego realizar la respectiva priorizacion, que

sera mostrada en la tabla 3.22
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Problemas (oportunidades de mejora)

9.

10.Riesgos en la informacion macroecondmica, afecta a la balanza de pago.

Falta capacitacién en planificacion estratégica.
Elevado complejidad en la seleccion del nivel de importacion.

No existen indicadores para evaluar las importaciones como planificacion.

No existe un sistema de simulacién adecuado para predecir las posibles

importaciones.

Verificar el valor histérico de la informacion.

Problema de pagos a los proveedores.

No se involucra al personal en su toma de decisiones.

Reduccion dias de inventarios.

Pedidos pequeios y mes a mes y no grande.

Tabla 3.22 Problemas de Planificacion

PROBLEMAS
Total
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

1 0 1 0,5 0,5 0,5 0 0 0 0 0,5 3
2 0,5 0 1 1 1 1 0,5 1 1 0,5 7,5
3 0 1 0 1 1 0 0 0 0 0,5 3,5
4 0,5 1 1 0 1 0 0,5 0,5 0,5 0 5
5 0 1 1 1 0 0,5 0,5 1 0,5 0 5,5
6 0 0,5 0 0 1 0 0 1 1 0 3,5
7 1 0,5 0 0 0,5 0 0 0 0 0 2
8 0 0,5 1 1 1 1 0 0 1 1 6,5
9 0,5 1 1 1 0,5 0,5 0 1 0 0 55
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10 0 0 0,5 0,5 0 0 0 0 0,5 0 1,5

De acuerdo a la matriz de priorizacion que se desarrollo, el problema con mayor

valor, es la elevada complejidad en la seleccién del volumen de importacion,

porque se debe considerar importante la relacion entre las ventas y los datos

histéricos sobre su capacidad de pago a los proveedores, dentro de su linea de

crédito.

Objetivo de un proyecto.

Promover de la capacitacion al personal de mercadeo sobre la planificacion

estratégica de manera permanente y trabajadores para que mejore el proceso de

planeacion dentro de la importadora.

éPor qué es seleccionado?

Para que el cliente interno reciba un correcto estimado de sus importaciones y

se pueda expandir en su nicho de mercado.

Porque reducir los inventarios trae consigo una inestabilidad de la continuidad
de la importadora y es el punto de partida de un empresa, su nivel de

crecimiento.

Es necesario estar muy pendiente de los datos histérico ya que son la
informacion correcta de cada mercaderia, de como sale e ingresa en la

importadora.

Es muy importante contar con un sistema de simulacion debido a que se debe
proyectar constantemente los posibles niveles de importacion y sera el soporte

en nuestro indice de endeudamiento e indice de rotaciéon de inventario.
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Comprension de la situacion inicial (B)

El diagrama de flujo que esta antes mencionado representa las actividades que

son parte de este proceso.

El indicador servira para evaluar la elevada complejidad en la seleccién del
volumen de importaciones y que sera especificado en este capitulo mas adelante

en los indicadores criticos.

Analisis. (C)

A las personas que se entrevistd que fue del 80% del personal que representan 4
personas y apenas 1 de ellos conoce el funcionamiento operativa y la informacion

de los productos, o sea 20% de los entrevistados.

Las posibles causas se analizan en el diagrama de Pareto para determinar las

causas que tienen mayor impacto y entre las causas estan:

—_—

Falta de capacitacion.

2. Seleccionada una persona en particular para desarrollar el trabajo.
3. No existe la difusion en la planificacion.

4. No existe la cultura de trabajo en equipo.

5. Falta compartir la informacion entre directivos.

6. No hay personal capacitado.

7. No se evalua el desempenio delos directivos.

8. Se realiza el trabajo a criterio de cada persona.
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Tabla 3.23 Posibles Causas.

POSIBLES CAUSAS

Causa: 2 Efecto: 1
Posibles Causas 1]2|3]4|5|6|7/ 8| To@d | Trecuencs
recuencias | Acumulada
1 Faltg .de c_éjlpacnacm’)n. permanente en olalalal1l4l2 10 10
planificacion estratégica.
2 | Seleccionada una F)ersona en particular para 1 ol1l2l114]2 6 16
desarrollar el trabajo.
3 | No existe difusion de la planificacion 111 112(1(1] 2 4 20
4 | No existe la cultura de trabajo en equipo 1122 21| 2]2 10 30
5 Fglta .compartlr la informacion entre los 1 lalql 114l 2 2 32
directivos
6 | No hay personal capacitado 2 1212|122 2| 2 14 46
7 | No se evalua el desempefio de los directivos 2 1212|11]2]1 2 10 56
8 | Se realiza el trabajo a criterio de cada persona 1T (11 1]1[1]1 0 56

Tabla 3.24Frecuencias y Porcentajes de las Posibles Causas

. Frecuencia . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
. Acumulada Acumulada
Posibles Causas
No hay personal capacitado 14 14 25 25
Falta cap.a!cna'c’lon perm’ar?ente en 10 24 17,85 42,85
planificacion estratégica.
No existe culturg de trabajo en 10 34 17,85 60,7
equipo
No se evalua fel dgsempeno de los 10 44 17,85 78,55
directivos
$eleccnonada una persona e . 6 50 10,71 89,26
particular para desarrollar el trabajo
No existe 'dllfus!c’m dela 4 54 7.14 96,4
planificacion
Falta compartir I'a |nforma0|on entre 2 56 3,6 100
los directivos
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se realiza el trabajo a criterio de

0 56 0 100
cada persona

Diagrama de Pareto

120

100

80
60 M Seriesl
M Series2
40
.l
0 n T T T T T T T
1 2 3 4 5 6 7

Las principales causas

e No hay personal capacitado.
e Falta de capacitacion permanente en planificacion estratégica.

¢ No existe cultura de trabajo en equipo

3.7.1.2 Etapa 2: Hacer

Acciones correctivas (D).

Se proyectan las acciones correctivas para las causas mas importantes en la que
debe incluir un plan para la accion que determinar el: ;Qué se debe hacer?,

¢, Coémo se ha de hacer?, ; Cuando se ha de hacer? y Quién lo ha de hacer?
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El poco interés que presenta el personal esta basado en la inexistencia de normas

de calidad, que tiene relacion directa con las condiciones actuales que se esta

dando en su actual funcionamiento.

¢Qué? ¢iCoémo? ¢Cuando? ¢Quién?
No hay personal capacitado.
Por medio de una investigacion se Debe existir una Jefe

Establecimiento de
necesidades

detectara las personas que tiene una
baja capacitacion en los procesos q
incurre la importadora.

capacitacion de 1 a
2 veces por ano.

Administrativo o
de operaciones.

Desarrollo de la
capacitacion

Al empleado se le capacitara con un
instructivo en el que se le asigne
ciertas actividades especiales e

incluso la rotacion de puestos

mediante pasantias, conferencias y

seminarios y mas.

El programa de la
capacitacion debe
ser aprobado y
contar con los
recursos
disponibles.

Jefe
Administrativo o
de operaciones.

Seguimiento y la
evaluacion

Establecer una relacion directa entre
lo que sucedia y lo que sucede
después de la capacitacion, esta
medicion debe estar sujeta a los
objetivos en las ventas.

Considerando lo
que sucedia antes,
ahora y después de

la capacitacion.

Jefe
Administrativo o
de operaciones.

Documentar la
informacion de tal
manera que haga facil su
comprension y
aplicacion.

Se documenta de acuerdo a las
especificaciones que se establece y
con una organizacion que se
establecera.

La informacioén
fuese autorizada.

Jefe
Administrativo o
de operaciones.

Falta de capacitacion permanente en planificaciéon estratégica.

Programar seminarios
sobre la planeacién
estratégica.

Definir periodos en los que no existe
gran afluencia de pedidos y planificar
para estas fechas los seminarios.

Al inicio de la nueva
capacitacion.

Gerente General

Reuniones para explicar
sobre la planificacion
estratégica.

Con la realizacién de talleres en las
que se especifique lo que los
resultados que otorga la planeacion
estratégica.

Gerente
administrativo

Establecer los
parametros de medicion.

Se debe determinar qué es lo que se
va a medir, como se va a medir, los
periodos de medicion y establecer
los registros que sean necesarios.

Jefe
administrativo y
de operaciones.
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Evaluar el cumplimiento

Verificar el cumplimiento de lo que
exige la empresa y establecer los
correctivos a tomarse.

Jefe de
Administracion y
de operaciones.

No existe cultura de trabajo en equipo.

Determinar el origen.

Realizar reuniones que permitan
establecer lo que dificulta el trabajo
en equipo (diferencias personales o

exceso de comentarios)

Analizar
colectivamente
sobre el tema del
clima
organizacional.

Jefe de
Administracién y
de operaciones.

Acciones correctivas.

Definir las acciones que se van a
tomar, comprometiendo al personal
en que se involucre directamente en

Relacionar las
actividades cuando
se mejoran los

Jefe de
Administracion y
de operaciones.

el cambio que se pide. procesos.
Motivar al cambio mediante didlogos Se aplica los Jefe de
acerca de los beneficios que tiene el procesos Administracion y
Promover el trabajo en trabajo en equipo para la empresa y mejorados. de operaciones.

equipo.

el personal.

3.7.1.3 Etapa 3: Verificar

Resultados (E).

Se definira el objetivo de los resultados obtenidos en la implantacién de las

acciones correctivas y la situacion anterior. Esta es una manera de reflejar los

resultados obtenidos,

mejoramiento de una de las principales causas en la tabla 3.25.

Tabla 3.25 Evaluacion de Resultados

la misma que tiene como ejemplo registrar en el

MONITOREO
PROBLEMA FRECUENCIA FUENTE STATUS META
MES 1 MES 2
No hay personal . Entrevista 4 Los directivos
. Trimestral y
capacitado. personal personas - .
administrativos

Si las acciones propuestas no alcanzan el objetivo fijado, se debe revisar si los

resultados obtenidos facultan continuar con el mejoramiento planteado o no
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realizar ninguna accion mas; por considerar que es suficiente lo realizado. Si se

decide continuar se debe iniciar la metodologia desde su primer punto.

3.7.1.4 Etapa 4: Actuar

Estandarizacion (F).

En esta etapa se finaliza las acciones para que las ganancias obtenidas se
mantengan en el tiempo y se conviertan en un beneficio. La estandarizacion se
realiza después de verificar el efecto de beneficio para la empresa y para que esto

se cumpla se debe:
¢ Documentar la modificacién del proceso.

e Definir los indicadores que se van a utilizar para el seguimiento del

rendimiento del proceso.

e Capacitar al personal que esta involucrado para asegurarse que la

estandarizacion implantada funcione.

Oportunidades de mejora y planes futuros (G).

Cada problema debe ser considerado como una oportunidad de mejora y construir
una vision futura que permita que el proceso funcione, esto ayudara a la direccion
de la empresa dentro de sus prioridades que se debe hacer a corto y mediano

plazo.

3.7.2 PROPUESTA DE MEJORAMIENTO PARA EL PROCESO CRITICO
GESTION DE APROVISIONAMIENTO DE MERCADERIA.
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3.7.2.1 Etapa 1: Planeacioén

Seleccion del proyecto (A)

Se plantea el mejoramiento de este proceso porque es considerado como un

proceso critico dentro de la importadora.

Enfoque del proyecto

Los problemas fueron identificados en este proceso con la participacion directa de

las personas responsables en el desarrollo del proceso critico, cada uno de los

problemas se pone en una lista, para luego realizar la respectiva priorizacion, que

sera mostrada en la tabla 3.26

Problemas (oportunidades de mejora)

1. Falta capacitacion del talento humano.

2. Elevado nivel de importacion de la mercaderia.

3. La mercaderia no es en su totalidad revisada al ingresar a los inventarios.

4. No existe un control sobre los inventarios de la mercaderia.
5. No se propaga una norma en gestion de calidad.

6. Actividades sin responsables.

7. Soluciones inmediatas sin conocer sus consecuencias.

8. No se involucra al personal en su toma de decisiones.

9. No se llenan los registros con exactitud.

10. Falta un sistema de evaluacién de resultados.
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11. Deficiente infraestructura operacional.

12.Falta un equipo informatico en las bodegas que tenga relacion con el sistema
central.
Tabla 3.26Problemas de Aprovisionamiento
PROBLEMAS

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1 12 TOTAL
1 0 1 1 1 0,5 1 1 0,5 1 0,5 0,5 0 8
2 1 0 0,5 0,5 0 0,5 0 1 1 0 0,5 0,5 6
3 1 1 0 1 1 0,5 0 0 0,5 0 0,5 0,5 6
i 4 [ 05 | 05 | 1 0O | 05 | 05 | 05| 05| 05 | 05| 0 0 5
® 5 0 | 05|05 | 05| 0 1 05 | 05 | 05 | 1 05 | 05 6
© 6 0,5 1 0,5 0,5 1 0 0 0 0 0 0 0 3,5
° 7 0,5 1 0 0 1 1 0 0,5 0 0 0 0 4
: 8 0,5 0 0 0 1 1 0,5 0 0 0,5 0,5 0 4
y 9 | 05 | 1 05 1 05 | 05 | 05 | 05 | O 0 | 05 | 05 6
A 10 [ 05 | 05 | 0 0 | 05 | 05 | 05 | 05 | 0 0 1 0 4
s 1 0 0,5 0,5 0 0 0 1 0,5 0,5 0,5 0 0,5 4
12 0 0 0 1 0,5 0,5 0 0 1 0,5 1 0 4,5

De acuerdo a la matriz de priorizacion que se desarrollo, el problema con mayor

valor, es la falta de capacitacion del talento humano dentro de las estrategias

empresariales, porque se debe considerar importante la relacion personal y la

interaccion de las personas dentro de la importadora.

Objetivo de un proyecto.

Promover la capacitacion de una manera permanente a los directivos vy

trabajadores para que mejore el trato dentro de la importadora y fuera de ella a

sus clientes.
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¢Por qué es seleccionado?
e Para que el cliente reciba un buen trato y se le atienda de manera adecuado
en sus necesidades.

e Porque si el vendedor desconoce las cualidades de cada mercaderia que
promociona, €l pueda identificar y detallar de mejor manera a cada uno de los

productos.

e Siun producto vendido no cumple con los requerimientos del cliente es porque

el vendedor no cuenta con la informacién correcta de cada mercaderia.

e Si el vendedor no puede negociar los productos es porque falta técnicas para

la negociacion.

Comprension de la situacion inicial (B)

El diagrama de flujo que esta antes mencionado representa las actividades que

son parte de este proceso.

El indicador servira para evaluar la capacitacion sobre el talento humano que
desarrolla y que sera especificado en este capitulo mas adelante en los

indicadores criticos.

Analisis. (C)

A las personas que se entrevistd que fue del 30% del personal que representan 6
personas y apenas 2 de ellos conocen el funcionamiento operativa y la

informacion de los productos, o sea 33% de los entrevistados.

Las posibles causas se analizan en el diagrama de Pareto para determinar las

causas que tienen mayor impacto y entre las causas estan:

120



1. Falta de capacitacion constante.

2. Conflictivo el ambiente de trabajo.

3. No existe la difusion de una norma de calidad.
4. No existe la cultura de trabajo en equipo.

5. Falta de compromiso.

6. No hay personal capacitado.

7. No hay evaluacion del desempefio del personal.

8. Se realiza el trabajo a criterio de cada persona.

Tabla 3.27 Posibles Causas.

POSIBLES CAUSAS

Causa: 2 Efecto: 1
Posibles Causas 112/3/4/5/6/7 8], Total de Frecuencia
recuencias | Acumulada
1 Falta de capacitacion constante. 2|2|2|2|2|2|2 14 14
2 Conflictivo el ambiente de trabajo 1 112121222 10 24
3 No existe la difusion de una norma de calidad. 112 21212|2|2 12 36
4 No existe la cultura de trabajo en equipo. 1111 22|22 8 44
5 Falta de compromiso. 11111 2112 4 48
6 No hay interés en el personal. 1T 111111 2| 2 4 52
7 | No hay evaluacién del desempefio del personal. | 1 |1 [ 1| 1| 2|1 2 4 56
8 | Se realiza el trabajo a criterio de cada personal. | 1 | 1| 1| 1| 1| 1] 1 0 56
Tabla 3.28Frecuencias y Porcentajes de las Posibles Causas
. Frecuencia . Porcentaje
Frecuencia Acumulad Porcentaje Acumulad
Posibles Causas cumufada cumulada
Falta de capacitacion constante. 14 14 25 25
No existe la difusion de una norma 12 26 21,44 46,44
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de calidad.

Conflictivo el ambiente de trabajo 10 36 17,86 64,3
No existe la cuIthra de trabajo en 8 44 14,28 78,58
equipo.
Falta de compromiso. 4 438 7,14 85,72
No hay interés en el personal. 4 52 7,14 92,86
No hay evaluacién del desempefio 4 56 7.14 100
del personal.
Se realiza el trabajo a criterio de 0 56 0 100
cada personal
Diagrama de Pareto
4 92,86 100 )
85,72
64,3
46,44
- J

Las principales causas

¢ Falta de capacitacion al personal en el abastecimiento de la mercaderia.

¢ No existe la difusidon de una norma de calidad que controle el abastecimiento

de mercaderias.

e Conflictivo el ambiente de trabajo

3.7.2.2 Etapa 2: Hacer
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Acciones correctivas (D).

Se proyectan las acciones correctivas para las causas mas importantes en la que

debe incluir un plan para la accion que determinar el: ;Qué se debe hacer?,

¢, Como se ha de hacer?, ; Cuando se ha de hacer? y ¢ Quién lo ha de hacer?

El poco interés que presenta el personal esta basado en la inexistencia de normas

de calidad, que tiene relacion directa con las condiciones actuales que se esta

dando en su actual funcionamiento.

ZQué? ;,Coémo? ¢Cuéando? £ Quién?
Falta de capacitacion al personal en el abastecimiento de la mercaderia.
Por medio de una investigacion se Cuando exista Jefe

Establecimiento de
necesidades

realizaran planificaciones que
permitan establecer el nivel de
desempefio y lo que reporte el
encargado de las actividades.

problemas con el
personal o se
cambie de personal.

Administrativo o
de operaciones.

Desarrollo de la
capacitacion

Al empleado (Cotizaciones) se le
capacitara con un instructivo en el
que se le asigne ciertas actividades
especiales e incluso la rotacion de
puestos mediante pasantias,
conferencias y seminarios y mas.

El programa de la
capacitacion debe
ser aprobado y
contar con los
recursos
disponibles.

Jefe
Administrativo o
de operaciones.

Seguimiento y la
evaluacion

Establecer una relacion directa entre
lo que sucedia y lo que sucede
después de la capacitacion, esta
medicion debe estar sujeta a los
objetivos en las ventas.

Considerando lo
que sucedia antes,
ahora y después de

la capacitacion.

Jefe
Administrativo o
de operaciones.

Documentar la
informacion de los
aprovisionamientos de tal
manera que haga facil su
comprensioén y
aplicacion.

Se documenta de acuerdo a las
especificaciones que se establece y
€on una organizacion que se
establecera.

La informacioén
fuese autorizada.

Jefe
Administrativo o
de operaciones.

No existe la difusién de una norma de calidad que controle el abastecimiento de mercaderias.

Comenzar trabajo con

Socializar los conceptos de control
de calidad y los beneficios que
obtendran la empresa y el personal.

Al inicio de la nueva

Gerente General
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calidad.

capacitacion.

Reuniones para explicar
sobre el control de
calidad.

Con la realizacion de talleres en las
que se especifique lo que el cliente
exige y las bondades brindan aplicar
el control.

Gerente
administrativo

Establecer los
parametros de medicion.

Se debe determinar qué es lo que se
va a medir, como se va a medir, los
periodos de medicion y establecer
los registros que sean necesarios.

Jefe
administrativo y
de operaciones.

Evaluar el cumplimiento
de control de calidad

Verificar el cumplimiento de lo que
exige la empresa y establecer los
correctivos a tomarse.

Jefe de
Administraciéon y
de operaciones.

Conflictivo el ambiente de trabajo

Determinar el origen.

Realizar reuniones que permitan
establecer lo que dificulta el trabajo
en equipo (diferencias personales o

exceso de comentarios)

Analizar
colectivamente
sobre el tema del
clima
organizacional.

Jefe de
Administracién y
de operaciones.

Acciones correctivas.

Definir las acciones que se van a
tomar, comprometiendo al personal
en que se involucre directamente en

Relacionar las
actividades cuando
se mejoran los

Jefe de
Administraciéon y
de operaciones.

el cambio que se pide. procesos.
Motivar al cambio mediante dialogos Se aplica los Jefe de
acerca de los beneficios que tiene el procesos Administracion y
Promover el trabajo en trabajo en equipo para la empresa y mejorados. de operaciones.

equipo.

el personal.

3.7.2.3 Etapa 3: Verificar

Resultados (E).

Se definira el objetivo de los resultados obtenidos en la implantacién de las
acciones correctivas y la situacion anterior. Esta es una manera de reflejar los
resultados obtenidos, la misma que tiene como ejemplo registrar en el

mejoramiento de una de las principales causas en la tabla 3.29.

124



Tabla 3.29 Evaluacion de Resultados

MONITOREO
PROBLEMA FRECUENCIA FUENTE STATUS META

MES 1 MES 2

Falta de capacitacion

. Todo el
al personal en el Entrevista 3
. Mensual personal de
abastecimiento de la personal personas
. la empresa
mercaderia.

Si las acciones propuestas no alcanzan el objetivo fijado, se debe revisar si los
resultados obtenidos facultan continuar con el mejoramiento planteado o no
realizar ninguna accion mas; por considerar que es suficiente lo realizado. Si se

decide continuar se debe iniciar la metodologia desde su primer punto.

3.7.1.4 Etapa 4: Actuar

Estandarizacion (F).

En esta etapa se finaliza las acciones para que las ganancias obtenidas se
mantengan en el tiempo y se conviertan en un beneficio. La estandarizaciéon se
realiza después de verificar el efecto de beneficio para la empresa y para que esto

se cumpla se debe:
¢ Documentar la modificacion del proceso.

e Definir los indicadores que se van a utilizar para el seguimiento del

rendimiento del proceso.

e Capacitar al personal que esta involucrado para asegurarse que la

estandarizacion implantada funcione.

Oportunidades de mejora y planes futuros (G).
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Cada problema debe ser considerado como una oportunidad de mejora y construir
una vision futura que permita que el proceso funcione, esto ayudara a la direccion
de la empresa dentro de sus prioridades que se debe hacer a corto y mediano

plazo.

3.7.3 PROPUESTA DE MEJORAMIENTO PARA EL PROCESO CRITICO
SALIDA DE MERCADERIAS DE LOS INVENTARIOS.

3.7.3.1 Etapa 1: Planeacién

Seleccion del proyecto (A)

Se plantea el mejoramiento de este proceso porque es considerado como un
proceso critico dentro de la importadora.

Enfoque del proyecto

Los problemas fueron identificados en este proceso con la participacion directa de
las personas responsables en el desarrollo del proceso critico, cada uno de los
problemas se pone en una lista, para luego realizar la respectiva priorizacién, que

sera mostrada en la tabla 3.30

Problemas (oportunidades de mejora)

1. Actividades ejecutadas a criterio personal.
2. No existe control de calidad.

3. Devoluciones de mercaderia en mal estado.
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4. Devoluciones de mercaderia por que se envia el pedido cambiado.

5. Reclamos por parte del cliente por demora en la entrega.

6. Falta de indicadores de gestion.

7. No se cuenta con transporte de la importadora para las entregas.
8. Deficiente cronograma de entregas de la mercaderia.

9. Retrasos en la entrega de la mercaderia.

10.Rutas no planificadas para las entregas de la mercaderia.

Tabla 3.30 Problemas de salidas de mercaderias de inventarios.

P R O B L EM A S
1 3 4 5 6 7 8 9 10 Total
1 0 1 0,5 0,5 0 0 0,5 0,5 0,5 4,5
2 1 0,5 0,5 1 1 0,5 1 0,5 1 6
R 3 1 0 0,5 0,5 0,5 0,5 0 0,5 0,5 5
o 4 1 0 0 0 0,5 0 1 0,5 1 5
B 5 0,5 1 1 0 0 0 0,5 1 0,5 5,5
6 0,5 0,5 0 0,5 0 0 0,5 0,5 0,5 4
7 0 0,5 0 0,5 0 0 0,5 1 0,5 3
M 8 1 0 0,5 0,5 0 0,5 0 1 1 5,5
A 9 1 1 0,5 1 0,5 1 1 0 1 7
S 10 1 0,5 0 0,5 0,5 0 0,5 0,5 0 4,5

En la matriz de priorizacion se pueden identificar el problema con mayor

importancia, siendo los retrasos en la entrega de la mercaderia.

Objetivo de un proyecto.
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El objetivo es mejorar la calidad y disminuir con esto los retrasos de las entregas

de la mercaderia.

¢Por qué es seleccionado?
e La necesidad de consumo de los clientes hace que sea posible la existencia
de la empresa.

e Si se Mejoran las entregas de la mercaderia los clientes no seran renuentes

en seguir contratando en el servicio.

e Si se disminuye la cantidad de los clientes por el deficiente servicio en las
entregas en perjuicio seria econdmico lo que no permite continuar en

funcionamiento de la importadora.

e Con la mejora sugerida se espera tener a los clientes mas fieles a nuestros

servicios y que puedan aumentar los clientes con recomendaciones.

Comprension de la situacion inicial (B).
El diagrama de flujo muestra todas las actividades que representa las actividades
que son parte del proceso que se mostro anteriormente.

El indicador servira para evaluar el cumplimento de las entregas y se detalla mas

adelante para el procesos critico de despacho de mercaderias.

Analisis. (c)

De acuerdo al analisis realizado a los registros de entrega se encuentre que en
los meses de mayor retraso son los siguientes:septiembre, octubre, noviembre y
los primeros diez dias de diciembre. Basado en dias y el incremento es muy

significativo que se representa en horas de promedio.
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Tabla 3.31 Posibles Causas.

POSIBLES CAUSAS

Causa: 2 Efecto: 1
Posibles Causas 1/2|3]4|5|6|7|8/9| 10 | Toulde | Frecuenca
recuencia Acumulada
1 Actividades ejecutadas a criterio 112 ol1l2l2l2| 2 14 14
personal.
2 No existe control de calidad. 2 2 21212|12]2)| 2 18 32
3 Devoluciones de mercaderia en mal 111 1FIRIEIE 1 2 34
estado.
Devoluciones de mercaderia por que
4 , . . 11111 21212111 1 6 40
se envia el pedido cambiado.
5 Reclamos por parte del cliente por 11112 111011 1 1 2 42
demora en la entrega.
6 Falta de indicadores de gestion. 211]2 2 21112 1 10 52
- N.o se cuenta con transporte de la 11112 2| 1 ol o | 2 10 62
importadora para las entregas.
8 Deficiente cronograma d’e entregas de 11112 AR ol o 12 74
la mercaderia.
9 Retrasos en la enfrega dela 11112 AEIEIE 1 6 80
mercaderia.
10 Rutas no planificadas para’ las entregas 11112 ol ol 1] 1l 2 10 90
de la mercaderia.
Tabla 3.32Frecuencias y Porcentajes de las Posibles Causas
. Frecuencia Porcentaje Porcentaje
Frecuencia
. Acumulada Acumulada
Posibles Causas
No existe control de calidad. 18 18 20 20
Actividades ejecutadas a criterio personal. 14 32 15,56 35,56
Deficiente cronograma qe entregas de la 12 44 13,33 48,89
mercaderia.
Falta de indicadores de gestion. 10 54 11,11 60
N_o se cuenta con transporte de la 10 64 1111 7111
importadora para las entregas.
Rutas no planificadas para’ las entregas de 10 74 1111 82,22
la mercaderia.
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DevolucnorTeS de m.ercaderlal por que se 6 80 6,66 88,88
envia el pedido cambiado.
Retrasos en la entrega de la mercaderia. 6 86 6,66 95,54
Devoluciones de mercaderia en mal 2 88 2,23 97,76
estado.
Reclamos por parte del cliente por demora 2 90 2,23 100
en la entrega.

Diagrama de Pareto

4 9554 97,76 100 )
88,88

82,22

Las principales causas

¢ No existe control de calidad.
e Actividades ejecutadas a criterio personal.

e Deficiente cronograma de entregas de la mercaderia.

3.7.3.2 Etapa 2: Hacer

Acciones correctivas.(D)

El objetivo de esta etapa es realizar las acciones correctivas como se muestra en

la tabla siguiente. Es importante que las acciones correctivas incluya un plan de
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acciones que determinen: ;Qué se ha de hacer?, ;Cémo se

¢, Cuando ha de hacer?, y ¢ Quién lo ha de hacer?

ha de hacer?,

cQué? ¢Coémo? ¢Cudndo? ;Quién?
No existe control de calidad.
Identificar las actividades en | Revisar todas las actividades y verificar que Semanal Jefe Administrativo o
las que no existe control. cada una de ellas tenga su respectivo de operaciones.
control.
Manejar la informacién de Tener la informacién adecuada de cada uno Semanal Jefe Administrativo o
los destinos de las de los destinos de la mercaderia y forma de operaciones.
mercaderias ordenada y precisa.
adecuadamente.
Crear un plan de salida de Elaborar un plan de salida de la mercaderia Semanal Jefe Administrativo o
mercaderias y elaboracion con los destinos de tal manera que se de operaciones.
de rutas de distribucion optimicen los recursos.
Coordinar las fechas de Con las 6rdenes de venta se establecen las Diaria Jefe Administrativo o
entrega a los clientes. fechas de entrega a los clientes para su de operaciones.
mejor desempefio y servicio.
Realizar permanentemente Se realizara un respectivo seguimiento de Semanal Jefe Administrativo o

el seguimiento.

las actividades de una manera permanente
para su respectivo control.

de operaciones.

Actividades ejecutadas a criterio personal.

Identificar que actividades Realizar un analisis de cada una de las Mensual Jefe Administrativo o
se realizan a criterio actividades y determinar cuales de ellas no de operaciones.
personal. tienen una normativa.
Establecer una secuencia Se debe realizar una secuencia en las Mensual Jefe Administrativo o

de las actividades de la
salida de mercaderias.

actividades de salida de la mercaderia para
mejorar el servicio y reducir costos al igual
que los recursos empleados.

de operaciones.

Definir los factores clave de
la salida de la mercaderia.

Deben seleccionarse los factores mas
importantes y que abarquen todas sus
relaciones.

Jefe Administrativo o
de operaciones.

Determinar la situacion
actual de las salidas de las
mercaderias.

Se deben buscar los resultados de los
informes de los clientes con los que se
procede a establecer la informacion.

Después de haber
determinado los
factores clave.

Jefe Administrativo o
de operaciones.

Deficiente cronograma de entregas de

la mercaderia.

Establecer las condiciones Determinar lineamientos de la planificacion Mensual. Jefe Administrativo o
con las que se desarrolla el de del cronograma de entregas de la de operaciones.
cronograma. mercaderia.
Establecer los destinos Con las ventas se debe saber cuales son Diariamente Jefe Administrativo o

correctos de las
mercaderias

direcciones exactas a donde se debe llevar
as mercaderias.

de operaciones.

Formar un equipo de

trabajo para realizar

correctamente estas
actividades.

Con el personal disponible se debe fomentar
el trabajo en equipo para formar uno y
mejorar el trabajo que se realiza.

Una vez formado
el equipo de
trabajo.

Jefe Administrativo o
de operaciones.
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3.7.3.3 Etapa 3: Verificar

Resultados. (E)

Se definira el objetivo de los resultados obtenidos en la implantacién de las
acciones correctivas y la situacion anterior. Esta es una manera de reflejar los
resultados obtenidos, la misma que tiene como ejemplo registrar en el

mejoramiento de una de las principales causas en referencia a la tabla 3.33.

Tabla 3.33 Evaluacion de Resultados

MONITOREO
PROBLEMA FRECUENCIA FUENTE STATUS META
MES 1 MES 2
No existe control Entrevista Todoel
) Mensual 3 personas personal de
de calidad. personal
la empresa

Si las acciones propuestas no alcanzan el objetivo fijado, se debe revisar si los
resultados obtenidos facultan continuar con el mejoramiento planteado o no
realizar ninguna accion mas; por considerar que es suficiente lo realizado. Si se

decide continuar se debe iniciar la metodologia desde su primer punto.

3.7.3.4 Etapa 4: Actuar

Estandarizacion. (F)

En esta etapa se finaliza las acciones para que las ganancias obtenidas se
mantengan en el tiempo y se conviertan en un beneficio. La estandarizacion se
realiza después de verificar que el efecto se de beneficio para la empresa y para

que esto se cumpla se debe:

¢ Documentar la modificacion del proceso.
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e Definir los indicadores que se van a utilizar para el seguimiento del

rendimiento del proceso.

e Capacitar al personal que esta involucrado para asegurarse que la

estandarizacion implantada funcione.

Oportunidades de mejora y planes futuros. (H)

Cada problema debe ser considerado como una oportunidad de mejora y construir
una vision futura que permita que el proceso funcione, esto ayudara a la direccion
de la empresa dentro de sus prioridades que se debe hacer a corto y mediano

plazo.

3.74 PROPUESTA DE MEJORAMIENTO PARA EL PROCESO CRITICO
PEDIDOS DE MERCADERIA.

3.7.4.1 Etapa 1: Planeacioén

Seleccién del proyecto (A)

Se plantea el mejoramiento de este proceso porque es considerado como u

proceso critico dentro de la importadora.

Enfoque del proyecto

Los problemas fueron identificados en este proceso con la participacion directa de
las personas responsables en el desarrollo del proceso critico, cada uno de los
problemas se pone en una lista, para luego realizar la respectiva priorizacién, que

sera mostrada en la tabla 3.34
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Problemas (oportunidades de mejora)

1. Deficientes sistema informatico.

2. Deficiente infraestructura de la importadora.

3. Falta de capacitacion del uso del sistema de pedido de mercaderias.
4. No se establece un control de calidad en los pedidos de mercaderias.
5. Falta de evaluacion a los proveedores.

6. Falta de indicadores de gestion.

7. Deficiente manejo de los catalogos de compra.

8. No tener una lista actual de proveedores.

Tabla 3.34 Problemas de pedidos de mercaderias

P R O B L EM A S
1 2 3 4 5 6 7 8 Total
P 1 0 0,5 0,5 0,5 05 0 0,5 0 2,5
R 2 0,5 0 0 0,5 0 0,5 0 0 1,5
o] 3 0,5 0 0 1 0,5 0,5 1 0,5 4
B 4 0 0 0,5 0 05 0,5 0,5 0,5 2,5
L 5 0 0,5 0 0,5 0 1 0,5 1 3,5
E 6 0,5 0 0 0,5 05 0 0 0,5 2
M 7 0,5 0 0,5 0,5 05 0 0 0 2
A 8 0,5 0 0,5 0 0,5 0,5 1 0 3

De la matriz de priorizacién se puede ver que el problema con mayor calificacion
es la Falta de capacitacion del uso del sistema de pedidos de mercaderia, este es
el tema de mayor prioridad porque de esto depende directamente el

funcionamiento de la importadora y afecta al proceso de importacion.
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Objetivo de un proyecto.

El objetivo es mejorar el uso del sistema de pedido de las mercaderias para evitar
defectos en la realizacion de nuevos convenios con nuevos proveedores y
mejorar la situacién, lo que permitira que la importadora realice la prestacion de

servicios con efectividad.

¢Por qué es seleccionado?

e Porque se debe mejorar la utilizacién del sistema de pedidos para que se
elimine el nivel de errores,ya que se realizan dos o tres veces el mismo pedido

o los mismos productos a diferentes proveedores.

e Porque no se han evaluado a los proveedores desde hace mucho tiempo y no
se ha considerado si son la mejor opcidn como proveedores para que la

importadora cuente con los mejores beneficios.

o Porque no se han actualizado las bases de datos desde hace mucho tiempo y

se desconoce la cartera de proveedores existentes en la actualidad.

Comprension de la situacidn inicial. (B)

El diagrama de flujo muestra todas las actividades que representa las actividades

qgue son parte del proceso que se mostro anteriormente.

El indicador servira para evaluar el cumplimento de las entregas se detalla mas

adelante para el procesos critico de despacho de mercaderias.

Analisis. (C)

De acuerdo al analisis realizado a los registros de pedidos de mercaderia se

encuentre que existensobre pedidos, ya que se suele realizar el pedido de los
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productos hasta tres veces lo que causa una gran cantidad de mercaderia

almacenada y una deuda mayor a la planificada. Adicionalmente realizar un

control de los proveedores que poseen y estar con una nueva base de datos de

los proveedores.

Tabla 3.35 Posibles Causas.

POSIBLES CAUSAS

Causa: 2 Efecto: 1
. Total F i
Posibles Causas 1|2|3|4a|5|6|7] 8| Totalde | Frecuencia
Frecuencia | Acumulada
1 | Deficientes sistema informatico. 1 112(1]22 6 6
2 | Deficiente infraestructura de la importadora. 2 11212]2|2 10 16
3 Falta de c'apamtamon del uso del sistema de pedido de 2 2 2l 111121 6 22
mercaderias.
4 No se establfece un control de calidad en los pedidos 2 2 21212l 1 10 32
de mercaderias.
5 | Falta de evaluacion a los proveedores. 111 1 1111 2 34
6 | Falta de indicadores de gestion. 211 112 2 2 8 42
7 | Deficiente manejo de los catalogos de compra. 1101 1121 2 4 46
8 | No tener una lista actual de proveedores. 111 212121 8 54
Tabla 3.36Frecuencias y Porcentajes de las Posibles Causas
. Porcentaje .
. . Frecuencia Porcentaje
Posibles Causas Frecuencia
Acumulada Acumulada
No .se establece un’ control de calidad en los 10 10 18,52 18,52
pedidos de mercaderias.
Deficiente infraestructura de la importadora. 10 20 18,52 37,04
No tener una lista actual de proveedores. 8 28 14,81 51,85
Falta de indicadores de gestion. 8 36 14,81 66,66
Deficientes sistema informatico. 6 42 11,12 77,78
Faltf'a de capamtac[on del uso del sistema de 6 48 1112 88,9
pedido de mercaderias.
Deficiente manejo de los catalogos de compra. 4 52 7,4 96,3
Falta de evaluacion a alproveedor. 2 54 3,7 100
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Diagrama de Pareto

37,04

18,58,52 18,

*o I

Las principales causas

¢ No se establece un control de calidad en los pedidos de mercaderias.
o Deficiente infraestructura de la importadora.

¢ No tener una lista actual de proveedores.

3.7.4.2 Etapa 2: Hacer

Acciones correctivas. (D)

El objetivo de esta etapa es realizar las acciones correctivas como se muestra en
la tabla siguiente. Es importante que las acciones correctivas incluya un plan de
acciones que determinen: ;Qué se ha de hacer?, ;Como se ha de hacer?,

¢ Cuando ha de hacer?, y ¢ Quién lo ha de hacer?

¢Qué? ¢Coémo? ¢Cuando? ¢Quién?

No se establece un control de calidad en los pedidos de mercaderias.

Determinar los cuales son Realizar una lista de los pedidos Esta relacion debe ser Gerencia general
los pedidos frecuentes. establecer una relacion periédica de inmediata para poder
los pedidos y establecer una determinar una relacion
estadistica de los volumenes que se del mes y lo que se
esperan por mes. espera para el proximo
mes.
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Establecer una base de
datos de los pedidos
realizados.

Definir un sistema que se encargue de
seleccionar los pedidos mediante su
prioridad y secuencia, lo que permitira
establecer la frecuencia que sera un
dato de relevancia.

De una manera inmediata
y después de forma
mensual.

Jefe Administrativo

o de operaciones.

Revisar el mercaderia en
los inventarios previo la
compra.

Establece un sistema de conteo rapido
en el que se pueda verificar si es
necesario o no realizar la compra de
ciertos productos.

Cada semana.

Jefe Administrativo
o de operaciones.

Determinar un plan de Establecer un sistema de compras de Cada mes. Jefe Administrativo
compras bajo pedidos y por tal manera que previamente se o de operaciones.
stock. seleccionen las compras bajo pedido o
requerimiento de la importadora para
stock.
Deficiente infraestructura de la importadora.

Determinar respectivas
areas para revisar los
pedidos que se va realizar.

Se debe realizar una reorganizacion
de cada uno de los departamentos en
verificar su factibilidad de acceso, para

aprovechar al maximo todas las
instalaciones.

Jefe Administrativo
o de operaciones.

Asignar sitios especificos
para las mercaderias y
hacer facil su control de

inventarios.

Verificar si los productos estan en un
lugar adecuado para su control dentro
del sitio asignado y que facilite su
conteo o control.

Jefe Administrativo
o de operaciones.

Mejorar los servicios en la
web.

Contratar un técnico en sistemas de

tal manera que los clientes tengan un

mejor servicio en la web a través de
un sistema de simulacion que les

Puede empezar a partir de
la terminacion de la
asignacion de nuevos
lugares para la

Jefe Administrativo
o de operaciones.

permita obtener todos los datos que mercaderia.
requieran.
No tener una lista actual de proveedores.

Determinar una base de
datos sobre los
proveedores existentes.

Buscar en la web todos los
proveedores que venden los
productos que la importadora

adquiere.

De manera mensual.

Jefe Administrativo
o de operaciones.

Escoger los proveedores
gue dan mayores beneficios
a la importadora.

Realizar un analisis de beneficios que
otorga cada proveedor para la
importadora y seleccionar las mejores
opciones.

De manera mensual.

Jefe Administrativo
o de operaciones.

Actualizar las base de datos
de los proveedores con
frecuencia.

Realizar la actualizacion de la base de
datos de los proveedores con un
frecuencia promedio de cada mes.

De manera mensual.

Jefe Administrativo
o de operaciones.

3.7.4.3 Etapa 3: Verificar

Resultados. (E)
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Se definira el objetivo de los resultados obtenidos en la implantacién de las
acciones correctivas y la situacion anterior. Esta esuna manera de reflejar los
resultados obtenidos, la misma que tiene como ejemplo registrar en el

mejoramiento de una de las principales causas en la tabla 3.37.

Tabla 3.37 Evaluacion de Resultados

MONITOREO
PROBLEMA FRECUENCIA FUENTE STATUS META
MES 1 MES 2
Deficiente Entrevista Todo el
infraestructura de Mensual 3 personas personal de
. personal
la importadora. la empresa

Si las acciones propuestas no alcanzan el objetivo fijado, se debe revisar si los
resultados obtenidos facultan continuar con el mejoramiento planteado o no
realizar ninguna accion mas; por considerar que es suficiente lo realizado. Si se

decide continuar se debe iniciar la metodologia desde su primer punto.

3.7.4.4 Etapa 4: Actuar

Estandarizacion. (F)

En esta etapa se finaliza las acciones para que las ganancias obtenidas se
mantengan en el tiempo y se conviertan en un beneficio. La estandarizaciéon se
realiza después de verificar que el efectode él mejor beneficio para la empresa y

para que esto se cumpla se debe:

¢ Documentar la modificacion del proceso.

e Definir los indicadores que se van a utilizar para el seguimiento del

rendimiento del proceso.
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e Capacitar al personal que esta involucrado para asegurarse que la

estandarizacion implantada funcione.

Oportunidades de mejora y planes futuros. (G)

Cada problema debe ser considerado como una oportunidad de mejora y construir
una vision futura que permita que el proceso funcione, esto ayudara a la direccion
de la empresa dentro de sus prioridades que se debe hacer a corto y mediano

plazo.

3.7.5 PROPUESTA DE MEJORAMIENTO PARA EL PROCESO CRITICO
RECEPCION DE MERCADERIAS IMPORTADAS.

3.7.5.1 Etapa 1: Planeacién

Seleccién del proyecto. (A)

Se plantea el mejoramiento de este proceso porque es considerado como un

proceso critico dentro de la importadora.

Enfoque del proyecto

Los problemas fueron identificados en este proceso con la participacion directa de
las personas responsables en el desarrollo del proceso critico, cada uno de los
problemas se pone en una lista, para luego realizar la respectiva priorizacion, que

sera mostrada en la tabla 3.38
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Problemas (oportunidades de mejora)

1. Deficiente infraestructura de la importadora.

2. Falta de capacitacion al personal en la recepcion de los productos.

3. No se establece un control de calidad en la recepcion de la mercaderia.
4. Falta evaluacién a los operadores de entrega de productos.

5. Retraso por parte de los proveedores en los envios de la mercaderia.
6. Faltan indicadores de gestion.

7. Falta de equipos computacionales modernos.

Tabla 3.38 Problemas de recepcion de aprovisionamiento de mercaderias.

P R O B L E M A s
1 2 3 4 5 6 7 TOTAL

P 1 0 0,5 0 0 0 0 1 1,5
R 2 0,5 0 0,5 0,5 0 0,5 0,5 2,5
o 3 0,5 1 0 0,5 0,5 0,5 0,5 3,5
B 4 0 0,5 0,5 0 1 0,5 0,5 3

L 5 0 0 0 0,5 0 0,5 0 1

E 6 0 0,5 1 0,5 0 0 0 2

M 7 1 0 0 0 0 0 0 1

A

De la matriz de priorizacién se puede ver que el problema con mayor calificacién
es él, no se establecer un control de calidad en la recepcion de la mercaderia,
este es el tema de mayor prioridad por lo que depende directamente de esto el
funcionamiento de la importadora y afecta directamente el proceso de la

importadora.
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Objetivo de un proyecto.

El objetivo es mejorar el uso de la recepcion de Aprovisionamiento de las

mercaderias para evitar defectos en la introduccién a las bodegas y en sistema de

inventarios para mejorar la situacion actual, lo que permitird que importadora

realice la prestacion de servicios con efectividad.

éPor qué es seleccionado?

Porque es necesario establecer un control en la recepcion de las mercaderias,
en este momento se puede verificar si la mercaderia es tratada con las
condiciones que de cada uno de los proveedores especifican en el manejo de

ellas y si fue traslada desde los puertos con los cuidados establecidos.

Porque siempre se debe tener en cuenta el trato que dan a los productos
debido a que son productos de mucho cuidado y no deben sufrir ningun mal
trato para su uso y en especial si no cumplen con los convenios que existen
con la importadora la mejor decisidn seria contratar otra empresa de

transporte.

Porque un personal no capacitado unicamente recibira la mercaderia pero no
realizaria ningun control que usualmente se lo realiza al recibir la mercaderia,
y también seria una de las personas que no trataria de manera correcta a la

mercaderia.

Comprension de la situacidn inicial. (B)

El diagrama de flujo muestra todas las actividades que representa y que son parte

del proceso que se mostro anteriormente.
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El indicador servira para evaluar el cumplimento delas entregas que se detalla

mas adelante para el procesos critico de despacho de mercaderias.

Analisis. (C)

De acuerdo al analisis realizado a recepcion de aprovisionamiento de mercaderia
se encuentre que existe mal uso de los productos y mal trato a los productos

porque son productos muy delicados y se debe almacenar con mucho cuidado.

Tabla 3.39 Posibles Causas.

POSIBLES CAUSAS

Causa: 2 Efecto: 1
Posibles Causas 1023|4567 | Totalde | Frecuencia
Frecuencia | Acumulada
1 | Deficiente infraestructura de la importadora. 211 (1] 11]1]2 4 4
2 | Falta de capacitacién al personal en la recepcion de | 1 212121212 10 14
los productos.
3 | No se establece un control de calidad en la | 2 | 1 212111 2 8 22
recepcion de la mercaderia.
4 | Falta evaluacion a los operadores de entrega de | 2 | 1 | 1 2112 6 28
productos.
5 | Retraso por parte de los proveedores en los envios | 2 | 1 | 1 | 1 111 2 30
de la mercaderia.
6 | Faltan indicadores de gestion. 2111212 2 2 10 40
7 | Falta de equipos computacionales modernos. 1111111121 2 42

Tabla 3.36Frecuencias y Porcentajes de las Posibles Causas

. . Frecuencia Porcentaje Porcentaje
Posibles Causas Frecuencia
Acumulada Acumulada
Falta de capacitacion al personal en la 10 10 23,81 23,81
recepcion de los productos.
Faltan indicadores de gestion. 10 20 23,81 47,62
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No se .e'stablece un contrf)I de calidad en la 28 19,04 66,66
recepcion de la mercaderia.
Falta evaluacion a los operadores de 34 14,29 80,95
entrega de productos.
Deficiente infraestructura de la importadora. 38 9,53 90,48
Rettaso por parte de I?s proveedores en los 40 476 95,24
envios de la mercaderia.
Falta de equipos computacionales 42 476 100
modernos.

Diagrama de Pareto
4 9524 100 h

9040
80,95
66,66
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4,7 4,7
00 l ! ! 00
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Las principales causas

¢ Falta de capacitacion al personal en la recepcion de los productos.

e Faltan indicadores de gestion.

¢ No se establece un control de calidad en la recepcion de la mercaderia.

3.7.5.2 Etapa 2: Hacer

Acciones correctivas. (D)
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El objetivo de esta etapa es realizar las acciones correctivas como se muestra en

la tabla siguiente. Es importante que las acciones correctivas incluya un plan de

acciones que determinen: ;Qué se ha de hacer?, ;Como se ha de hacer?,

¢, Cuando ha de hacer?, y ¢ Quién lo ha de hacer?

;Qué?

¢Coémo?

¢Cuando?

¢Quién?

Falta

de capacitacion al personal en la recepcion de los productos.

Establecimiento de
necesidades

Por medio de una investigacion se
realizaran planificaciones que permitan
establecer el nivel de desempefio y lo que
reporte el encargado de las actividades.

Cuando exista problemas
con el personal o se
cambie de personal.

Gerencia general

Desarrollo de la
capacitacion

Al empleado (Cotizaciones) se le
capacitara con un instructivo en el que se
le asigne ciertas actividades especiales e

incluso la rotacion de puestos mediante
pasantias, conferencias y seminarios y
mas.

aprobado y contar con los

El programa de la
capacitacion debe ser

recursos disponibles.

Jefe
Administrativo o
de operaciones.

Documentar la
informacion de los
aprovisionamientos de tal
manera que haga facil su
comprension y aplicacion.

Se documenta de acuerdo a las
especificaciones que se establece y con
una organizacion que se estableceria.

La informacién fuese
autorizada.

Jefe
Administrativo o
de operaciones.

Seguimiento y la
evaluacion

Establecer una relacion directa entre lo
que sucedia y lo que sucede después de
la capacitacién, esta medicién debe estar

sujeta a los objetivos en las ventas.

Considerando lo que
sucedia antes, ahora y
después de la
capacitacion.

Jefe
Administrativo o
de operaciones.

Faltan indicadores de gestion.

Establecer la
necesidad de
indicadores.

Por medio de una investigacién adecuada
se establece la necesidad de indicadores.

Cada vez que sea necesario

por falta de control.

Jefe
Administrativo o
de operaciones.

Seguimiento y
evaluacion.

Luego de haber establecido los indicadores
el seguimiento y la evaluacién permitiran
que se mejore las situaciones actuales

Cada semana para verificar

su buen desempefio.

Jefe
Administrativo o
de operaciones.

Mejoramiento de los
indicadores

resultados, también se considerado mejorar
los indicadores e incrementar los que sean

En base a lo que se estable con los

necesarios para tener control

resultados y establecer si

Cada semestre es
conveniente revisar los

hay algiin cambio por
realizar.

Jefe
Administrativo o
de operaciones.

No se establece un control de calidad en la recepciéon de la mercaderia.

Determinacion de las
actividades que necesitan
control.

Con la observacién que es un proceso de
investigacion se debe establecer y ubicar
cuales son las actividades que necesitan
control para su funcionamiento correcto.

De manera inmediata

Jefe
Administrativo o
de operaciones.

Establecer los criterios de
control.

Se debe definir cuales son los parametros
con los que se va a desarrollar el control

establecido las actividades

Después de haber

Jefe
Administrativo o
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en la recepcion de la mercaderia.

que necesitan control.

de operaciones.

Seguimiento y evaluacion
del control.

Después de haber establecido los criterios
de control y echar el marcha deben de ser
seguir y evaluar los resultados para
determinar si estan bajo control o no.

Cuando inicie la ejecucion
de las actividades.

Jefe
Administrativo o
de operaciones.

Mejoramiento de los
sistemas de control.

Si los sistemas son deficientes en su
propésito la adecuacion, mejoramiento o
correccion es la mejor solucion.

Después de revisar los
resultados obtenidos.

3.7.5.3 Etapa 3: Verificar

Resultados. (E)

Se definira el objetivo de los resultados obtenidos en la implantacién de las

acciones correctivas y la situacion anterior. Esta es una manera de reflejar los

resultados obtenidos,

mejoramiento de una de las principales causas en la tabla 3.41.

Tabla 3.41 Evaluacion de Resultados

la misma que tiene como ejemplo registrar en el

PROBLEMA

FRECUENCIA | FUENTE STATUS META

MONITOREO

MES 1 MES 2

Falta de capacitacion al
personal en la recepcion de
los productos.

. Todo el
Entrevista
Mensual 3 personas personal de
personal
la empresa

Si las acciones propuestas no alcanzan el objetivo fijado, se debe revisar si los

resultados obtenidos facultan continuar con el mejoramiento planteado o no

realizar ninguna accion mas; por considerar que es suficiente lo realizado. Si se

decide continuar se debe iniciar la metodologia desde su primer punto.

3.7.5.4 Etapa 4: Actuar
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Estandarizacion. (F)

En esta etapa se finaliza las acciones para que las ganancias obtenidas se
mantengan en el tiempo y se conviertan en un beneficio. La estandarizacion se
realiza después de verificar que el efecto de beneficio a la empresa y para que

esto se cumpla se debe:

¢ Documentar la modificacion del proceso.

e Definir los indicadores que se van a utilizar para el seguimiento del

rendimiento del proceso.

e Capacitar al personal que esta involucrado para asegurarse que la

estandarizacién implantada funcione.

Oportunidades de mejora y planes futuros. (G)

Cada problema debe ser considerado como una oportunidad de mejora y construir
una vision futura que permita que el proceso funcione, esto ayudara a la direccion
de la empresa dentro de sus prioridades que se debe hacer a corto y mediano

plazo.

3.7.6 INDICADORES DE LOS PROCESOS CRITICOS

El resultado de los procesos considerados criticos y los correctivos para mejorar
la gestion de los mismos en la consecucion de los objetivos organizacionales, se
establecen indicadores de gestion con los cuales se pueda evaluar el desempefo
de cumplimento de los objetivos de cada proceso critico(Harringtong, 1994). Sin
embargo se considera que se debe plantear otros indicadores para los

Mmacroprocesos.
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Después de los resultados que fueron analizados si estos caen dentro de los
limites que se plantearon de manera consecuente, sera el momento en las
correcciones de los problemas, luego se podra revisar la posibilidad de reducir el

margen de error esperado(Martinez R. , 1991).

El seguimiento de cada uno de los indicadores de gestion se debe utilizar la tabla

3.42 que se muestra a continuacion.
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3.8 MANUAL DEL SISTEMA DE PLANIFICACION.

Para reducir el efecto que ocasiona no contar con un sistema de planificacién, se
elaboré un manual en el que contemplan aquellos procesos que se determinaron

como criticos, este manual tiene la siguiente estructura

1. Antecedentes.

2. Objetivo.

3. Alcance.

4. Mapa de procesos.

5. Descripcidn de procesos.

6. Definiciones.

7. Descripcion de los procesos criticos.

8. Descripcion de actividades.

©

Representacion grafica de los procesos criticos.

10. Anexos del manual

3.9 PROPUESTA DE IMPLANTACION.

3.9.1 PROPUESTA DE MEJORA PARA EL PROCESO DE GESTION DE LA
PLANIFICACION.

El objetivo esta basado en una capacitacién permanente de todos los ejecutivos
hasta los asistentes, para evitar que se utilicen de manera no adecuada la gestion

de la planificacion.
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Para cumplir con los requerimientos de esta etapa se proyectan las acciones

correctivas para las causas mas importantes que se muestran en las tablas de

posibles causas.

¢Qué? ¢iCoémo? ¢Cuando? ¢Quién?
No hay personal capacitado.
Por medio de una investigacion se Debe existir una Jefe

Establecimiento de
necesidades

detectara las personas que tiene una
baja capacitacion en los procesos
que incurre la importadora.

capacitacion de 1 a
2 veces por ano.

Administrativo o
de operaciones.

Desarrollo de la
capacitacion

Al empleado se le capacitara con un
instructivo en el que se le asigne
ciertas actividades especiales e

incluso la rotacion de puestos

mediante pasantias, conferencias y

seminarios y mas.

El programa de la
capacitacion debe
ser aprobado y
contar con los
recursos
disponibles.

Jefe
Administrativo o
de operaciones.

Seguimiento y la
evaluacion

Establecer una relacion directa entre
lo que sucedia y lo que sucede
después de la capacitacion, esta
medicion debe estar sujeta a los
objetivos en las ventas.

Considerando lo
que sucedia antes,
ahora y después de

la capacitacion.

Jefe
Administrativo o
de operaciones.

Documentar la
informacion de tal
manera que haga facil su
comprension y
aplicacion.

Se documenta de acuerdo a las
especificaciones que se establece y
€on una organizacion que se
establecera.

La informacioén
fuese autorizada.

Jefe
Administrativo o
de operaciones.

Falta

de capacitacion permanente en planificacion estratégica.

Programar seminarios
sobre la planeacion
estratégica.

Definir periodos en los que no existe
gran afluencia de pedidos y planificar
para estas fechas los seminarios.

Al inicio de la nueva
capacitacion.

Gerente General

Reuniones para explicar
sobre la planificacion
estratégica.

Con la realizacion de talleres en las
que se especifique lo que los
resultados que otorga la planeacion
estratégica.

Gerente
administrativo

Establecer los
parametros de medicion.

Se debe determinar qué es lo que se
va a medir, como se va a medir, los
periodos de medicion y establecer
los registros que sean necesarios.

Jefe
administrativo y
de operaciones.

Verificar el cumplimiento de lo que
exige la empresa y establecer los

Jefe de
Administraciéon y
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Evaluar el cumplimiento

correctivos a tomarse.

de operaciones.

No existe cultura de trabajo en

equipo.

Determinar el origen.

Realizar reuniones que permitan
establecer lo que dificulta el trabajo
en equipo (diferencias personales o

exceso de comentarios)

Analizar
colectivamente
sobre el tema del
clima
organizacional.

Jefe de
Administracion y
de operaciones.

Acciones correctivas.

Definir las acciones que se van a
tomar, comprometiendo al personal
en que se involucre directamente en

Relacionar las
actividades cuando
se mejoran los

Jefe de
Administraciéon y
de operaciones.

el cambio que se pide. procesos.
Motivar al cambio mediante dialogos Se aplica los Jefe de
acerca de los beneficios que tiene el procesos Administracién y
Promover el trabajo en trabajo en equipo para la empresa y mejorados. de operaciones.

equipo.

el personal.

3.9.2

APROVISIONAMIENTO DE MERCADERIA.

PROPUESTA DE MEJORA PARA EL PROCESO DE GESTION DE

El objetivo siempre estara basado en una capacitacion permanente de todos los

miembros de la importadora desde los ejecutivos hasta los asistentes y personal

de servicios, para evitar que se utilicen de manera no adecuada la gestion de

aprovisionamiento de la mercaderia.

Para cumplir con los requerimientos de esta etapa se proyectan las acciones

correctivas para las causas mas importantes que se muestran en las tablas de

posibles causas.

éQué?

¢Coémo?

¢Cuando?

¢ Quién?

Falta de capacitacion al personal en el abastecimiento de la mercaderia.

Establecimiento de
necesidades

Por medio de una investigacion se
realizaran planificaciones que permitan
establecer el nivel de desempefio y lo que
reporte el encargado de las actividades.

Cuando exista
problemas con el
personal o se cambie
de personal.

Jefe Administrativo
o de operaciones.

Desarrollo de la capacitacion

Al empleado (Cotizaciones) se le
capacitara con un instructivo en el que se
le asigne ciertas actividades especiales e

incluso la rotacion de puestos mediante

El programa de la
capacitacion debe ser
aprobado y contar con

los recursos

Jefe Administrativo
o de operaciones.
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pasantias, conferencias y seminarios y
mas.

disponibles.

Seguimiento y la evaluacién

Establecer una relacion directa entre lo
que sucedia y lo que sucede después de
la capacitacion, esta medicién debe estar

sujeta a los objetivos en las ventas.

Considerando lo que
sucedia antes, ahora y
después de la
capacitacion.

Jefe Administrativo
o de operaciones.

Documentar la informacion
de los aprovisionamientos
de tal manera que haga facil
su comprension y aplicacion.

Se documenta de acuerdo a las
especificaciones que se establece y con
una organizacion que se estableceria.

La informacién fuese
autorizada.

Jefe Administrativo
o de operaciones.

No existe la difusion

de una norma de calidad que controle el abastecimiento de

mercaderias.

Comenzar trabajo con
calidad.

Socializar los conceptos de control de
calidad y los beneficios que obtendran la
empresa y el personal.

Al inicio de la nueva
capacitacion.

Gerente General

Reuniones para explicar
sobre el control de calidad.

Con la realizacion de talleres en las que
se especifique lo que el cliente exige y las
bondades brindan aplicar el control.

Gerente
administrativo

Establecer los parametros
de medicion.

Se debe determinar qué es lo que se va a
medir, como se va a medir, los periodos
de medicion y establecer los registros que
sean necesarios.

Jefe administrativo
y de operaciones.

Evaluar el cumplimiento de
control de calidad

Verificar el cumplimiento de lo que exige
la empresa y establecer los correctivos a
tomarse.

Jefe administrativo
y de operaciones.

Conflictivo el ambiente de trabajo

Determinar el origen.

Realizar reuniones que permitan
establecer lo que dificulta el trabajo en
equipo (diferencias personales o exceso
de comentarios)

colectivamente sobre

Analizar

el tema del clima
organizacional.

Jefe de
Administracién y de
operaciones.

Acciones correctivas.

Definir las acciones que se van a tomar,

comprometiendo al personal en que se

involucre directamente en el cambio que
se pide.

actividades cuando se
mejoran los procesos.

Relacionar las

Jefe de
Administracién y de
operaciones.

Promover el trabajo en
equipo.

Motivar al cambio mediante dialogos
acerca de los beneficios que tiene el
trabajo en equipo para la empresa y el
personal.

Se aplica los procesos

mejorados.

Jefe de
Administracién y de
operaciones.

3.9.3

MERCADERIAS DE LOS INVENTARIOS.

PROPUESTA DE MEJORA PARA EL PROCESO DE SALIDA DE

El objetivo siempre estara basado en disminuir los errores que se cometen en la

distribucion y salida de la mercaderia de las bodegas.
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Para cumplir con los requerimientos de esta etapa se proyectan las acciones

correctivas para las causas mas importantes que se muestran en las tablas de

posibles causas.

.Qué? ¢Coémo? ¢Cuando? ¢£Quién?
No existe control de calidad.

Identificar las actividades en Revisar todas las actividades y verificar que Semanal Jefe Administrativo
las que no existe control. cada una de ellas tenga su respectivo control. o de operaciones.
Manejar la informacion de Tener la informacién adecuada de cada uno Semanal Jefe Administrativo

los destinos de las de los destinos de la mercaderia y forma o de operaciones.
mercaderias ordenada y precisa.
adecuadamente.

Crear un plan de salida de Elaborar un plan de salida de la mercaderia Semanal Jefe Administrativo

mercaderias y elaboracién con los destinos de tal manera que se o de operaciones.
de rutas de distribucion optimicen los recursos.

Coordinar las fechas de Con las ordenes de venta se establecen las Diaria Jefe Administrativo
entrega a los clientes. fechas de entrega a los clientes para su mejor o de operaciones.
desempefio y servicio.

Realizar permanentemente Se realizara un respectivo seguimiento de las Semanal Jefe Administrativo

el seguimiento. actividades de una manera permanente para o de operaciones.
su respectivo control.
Actividades ejecutadas a criterio personal.
Identificar que actividades Realizar un analisis de cada una de las Mensual Jefe Administrativo
se realizan a criterio actividades y determinar cuales de ellas no o de operaciones.
personal. tienen una normativa.

Establecer una secuencia Se debe realizar una secuencia en las Mensual Jefe Administrativo
de las actividades de la actividades de salida de la mercaderia para o de operaciones.
salida de mercaderias. mejorar el servicio y reducir costos al igual que

los recursos empleados.
Definir los factores clave de Deben seleccionarse los factores mas Jefe Administrativo
la salida de la mercaderia. importantes y que abarquen todas sus o de operaciones.
relaciones.
Determinar la situacion Se deben buscar los resultados de los Después de haber | Jefe Administrativo
actual de las salidas de las informes de los clientes con los que se determinado los o de operaciones.
mercaderias. procede a establecer la informacion. factores clave.

Deficiente cronograma de entregas de la mercaderia.

Establecer las condiciones
con las que se desarrolla el
cronograma.

Determinar lineamientos de la planificacion de
del cronograma de entregas de la mercaderia.

Mensual.

Jefe Administrativo
o de operaciones.

Establecer los destinos
correctos de las

Con las ventas se debe saber cuales son
direcciones exactas a donde se debe llevar as

Diariamente

Jefe Administrativo
o de operaciones.
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mercaderias

mercaderias.

Formar un equipo de

trabajo para realizar

correctamente estas
actividades.

el trabajo que se realiza.

Con el personal disponible se debe fomentar
el trabajo en equipo para formar uno y mejorar

Una vez formado
el equipo de
trabajo.

Jefe Administrativo
o de operaciones.

3.9.4 PROPUESTA DE MEJORA PARA EL PROCESO DE PEDIDOS DE

MERCADERIA.

El objetivo siempre estara basado en desarrollar un método que elimine los

pedidos no necesarios y realizar con mucha prudencia los siguientes pedidos sin

temor a equivocarse.

Para cumplir con los requerimientos de esta etapa se proyectan las acciones

correctivas para las causas mas importantes que se muestran en las tablas de

posibles causas.

éQué?

¢Coémo?

¢Cuando?

¢Quién?

No se es

tablece un control de calidad en los pedidos de mercaderias.

Determinar los cuales son
los pedidos frecuentes.

Realizar una lista de los pedidos
establecer una relacién periddica de
los pedidos y establecer una
estadistica de los volumenes que se
esperan por mes.

Esta relacion debe ser
inmediata para poder
determinar una relacién del
mes y lo que se espera para
el proximo mes.

Gerencia general

Establecer una base de
datos de los pedidos
realizados.

Definir un sistema que se encargue de
seleccionar los pedidos mediante su
prioridad y secuencia, lo que permitira
establecer la frecuencia que sera un
dato de relevancia.

De una manera inmediata y
después de forma mensual.

Jefe
Administrativo o
de operaciones.

Revisar el mercaderia en
los inventarios previo la
compra.

Establece un sistema de conteo rapido
en el que se pueda verificar si es
necesario o no realizar la compra de
ciertos productos.

Cada semana.

Jefe
Administrativo o
de operaciones.

Determinar un plan de
compras bajo pedidos y por
stock.

Establecer un sistema de compras de
tal manera que previamente se
seleccionen las compras bajo pedido o
requerimiento de la importadora para
stock.

Cada mes.

Jefe
Administrativo o
de operaciones.
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Deficiente infraestructura de la importadora.

Determinar respectivas
areas para revisar los
pedidos que se va realizar.

Se debe realizar una reorganizacion
de cada uno de los departamentos e
verificar su factibilidad de acceso, para
aprovechar al maximo todas las
instalaciones.

Jefe
Administrativo o
de operaciones.

Asignar sitios especificos
para las mercaderias y
hacer facil su control de

inventarios.

Verificar si los productos estan en un
lugar adecuado para su control dentro
del sitio asignado y que facilite su
conteo o control.

Jefe
Administrativo o
de operaciones.

Mejorar los servicios en la
web.

Contratar un técnico en sistemas de
tal manera que los clientes tengan un
mejor servicio en la web a través de
un sistema de simulacién que les
permita obtener todos los datos que
requieran.

Puede empezar a partir de
la terminacion de la
asignacion de nuevos

lugares para la mercaderia.

Jefe
Administrativo o
de operaciones.

No tener una lista actual de p

roveedores.

Determinar una base de
datos sobre los proveedores
existentes.

Buscar en la web todos los
proveedores que venden los
productos que la importadora

adquiere.

De manera mensual.

Jefe
Administrativo o
de operaciones.

Escoger los proveedores
que dan mayores beneficios
a la importadora.

Realizar un analisis de beneficios que
otorga cada proveedor para la
importadora y seleccionar las mejores
opciones.

De manera mensual.

Jefe
Administrativo o
de operaciones.

Actualizar las base de datos
de los proveedores con
frecuencia.

Realizar la actualizacion de la base de
datos de los proveedores con un
frecuencia promedio de cada mes.

De manera mensual.

Jefe
Administrativo o
de operaciones.

3.9.5 PROPUESTA DE MEJORA PARA EL PROCESO DE RECEPCION DE
MERCADERIAS IMPORTADAS.

El objetivo siempre estara basado en una capacitacion permanente de todos los
miembros de la importadora desde los ejecutivos hasta los asistentes y personal
de servicios para evitar que se utilicen de manera no adecuada la recepcion de

aprovisionamiento de la mercaderia.

Para cumplir con los requerimientos de esta etapa se proyectan las acciones
correctivas para las causas mas importantes que se muestran en las tablas de

posibles causas.
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¢Como?

¢Cuando?

Falta de capacitacion al personal en la recepcion de los productos.

Establecimiento de necesidades

Por medio de una investigacion se
realizaran planificaciones que
permitan establecer el nivel de
desempefio y lo que reporte el
encargado de las actividades.

Cuando exista
problemas con el
personal o se cambie de
personal.

Gerencia general

Desarrollo de la capacitacion

Al empleado (Cotizaciones) se le
capacitara con un instructivo en el que
se le asigne ciertas actividades
especiales e incluso la rotaciéon de
puestos mediante pasantias,
conferencias y seminarios y mas.

El programa de la
capacitacion debe ser
aprobado y contar con

los recursos disponibles.

Jefe
Administrativo o
de operaciones.

Documentar la informacion de
los aprovisionamientos de tal
manera que haga facil su
comprension y aplicacion.

Se documenta de acuerdo a las
especificaciones que se establece y
con una organizacién que se
estableceria.

La informacion fuese
autorizada.

Jefe
Administrativo o
de operaciones.

Seguimiento y la evaluacién

Establecer una relacion directa entre

lo que sucedia y lo que sucede

después de la capacitacion, esta

medicion debe estar sujeta a los
objetivos en las ventas.

Considerando lo que
sucedia antes, ahora 'y
después de la
capacitacion.

Jefe
Administrativo o
de operaciones.

Faltan indicadores de gestion.

Establecer la necesidad de
indicadores.

Por medio de una investigacion adecuada
se establece la necesidad de indicadores.

Cada vez que sea
necesario por falta de
control.

Jefe
Administrativo o
de operaciones.

Seguimiento y evaluacion.

Luego de haber establecido los
indicadores el seguimiento y la
evaluacion permitiran que se mejore las
situaciones actuales

Cada semana para
verificar su buen
desempefio.

Jefe
Administrativo o
de operaciones.

Mejoramiento de los
indicadores

En base a lo que se estable con los
resultados, también se considerado
mejorar los indicadores e incrementar los
que sean necesarios para tener control

Cada semestre es
conveniente revisar los
resultados y establecer
si hay algun cambio por

realizar.

Jefe
Administrativo o
de operaciones.

No se establece un control de calidad en la recepciéon de la mercaderia.

Determinacion de las
actividades que necesitan
control.

Con la observacién que es un proceso de
investigacion se debe establecer y ubicar
cuales son las actividades que necesitan
control para su funcionamiento correcto.

De manera inmediata

Jefe
Administrativo o
de operaciones.

Establecer los criterios de
control.

Se debe definir cuales son los parametros
con los que se va a desarrollar el control
en la recepcién de la mercaderia.

Después de haber
establecido las
actividades que

necesitan control.

Jefe
Administrativo o
de operaciones.

Seguimiento y evaluaciéon
del control.

Después de haber establecido los
criterios de control y echar el marcha
deben de ser seguir y evaluar los
resultados para determinar si estan bajo
control o no.

Cuando inicie la
ejecucion de las
actividades.

Jefe
Administrativo o
de operaciones.

Mejoramiento de los

Si los sistemas son deficientes en su

Después de revisar los

Jefe
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sistemas de control.

propésito la adecuacion, mejoramiento o
correccion es la mejor solucion.

resultados obtenidos.

Administrativo o
de operaciones.
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Capitulo 4.- CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

4 1CONCLUSIONES.

1. Del analisis de la situacién actual en la Importadora Schiller Cia.Ltda.,se
observa que las actividades que se ejecutan son repetitivas,

consecuentemente, resulta en un costo adicional para la importadora.

2. En la actualidadla Importadora Schiller Cia.Ltda., cuenta con varias
alianzas a nivel nacional con las siguientes importadoras Emelab, HDM
Elquitecnica, Tecnipeso; ademas, mantiene una relacion estable con los
clientes a través de contratos firmados con Cerveceria Nacional, Ministerio
de Salud, Tesalia y otras, lo que le asegura a la empresa una participacion

del mercado ecuatoriano.

3. Al revisar la estructura organizacional se establece que los recursos y
actividades no siguen una concatenacion, esta observacion muestra que el
control en el uso de los recursos en cada una de las actividades es minimo,
por lo que se debe realizar un ajuste a la organizacion, que este enfocado

en tener un nivel 6ptimo en cada recurso.

4. En el analisis estratégico del ambiente interno y externo de la importadora
Schiller Cia.Ltda., se determiné debilidades que estan enfocados en el
desarrollo de talento humano y el incremento de los impuestos para las
importaciones; también, se observan algunas fortalezas que permiten tener
una ventaja en el mercado; son los proveedores de reconocimiento a nivel

mundial y que los clientes son a nivel nacional.

5. Al aplicar la administracion por procesos en la Importadora Schiller
Cia.Ltda., se realiza cambios en la organizacién, tanto en la direccion,

como en la toma, ejecucion y control de decisiones; ademas,de considerar
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que las exigencias del entorno en el mercado han variado y para adaptarse
a estas transformaciones, es necesario, que se implementen nuevas

herramientas de gestion.

6. Con la implementacién de la gestién de procesos en la Importadora Schiller
Cia.Ltda., se piensa mejorar la relacidén con los clientes tanto internos como
externos, ya que se busca de manera constante la satisfaccion de las

necesidades de éstos.

7. Se ha disefiado una cadena de valor para la organizacion que permita
establecer las actividades que se desarrollen en la misma y la cual es la
base para proceder al planteamiento de los procesos de la importadora
Schiller Cia. Ltda.

8. Al identificar los procesos en la Importadora Schiller Cia.Ltda., se
desarrolla un analisis de mejora continua, el cual ha reducido el consumo
de los recursos y ha mejorado el trato a los clientes preferenciales como a

los posibles clientes.

9. Al aplicar la mejora continua en la Importadora Schiller implica que cada
uno de los miembros debe ser capacitado en la estrategia planteada para
la mejora de forma sistémica que permita alcanzar los niveles de calidad y
de productividad, obteniendo la reduccion en los costos y los tiempos de
respuesta; ademas alcanzando la satisfaccion de los clientes internos y

externos.

10.La documentacion y estandarizacién de las actividades que se realizan en
la Importadora Schiller Cia.Ltda., han contribuido al mejoramiento de los
niveles de productividad y por consiguiente ésta aportara a alcanzar los

objetivos organizacionales.

11.Los objetivos anuales de la Importadora Schiller Cia.Ltda., son muy

importantes para cumplir con la estrategia y para asignar los recursos que
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4.2

12.

seran necesarios, mientras que los objetivos a largo plazo son primordiales

para la formulacion de las estrategias.

Se ha elaborado un Manual de Procesos para la importadora Schiller
Cia.Ltda., que se utilizara como herramienta de control de actividades
dentro de la organizacién para que se desarrollen de una manera correcta

y se optimicen recursos.

RECOMENDACIONES.

Se recomienda a los altos ejecutivos que direccionan a la Importadora
Schiller Cia.Ltda., emplear el sistema de planificaciéon planteado en el
presente proyecto, para que de este modo, se aproveche el estudio

realizado y tomar en cuenta los resultados obtenidos.

El tiempo estimado para la implementacion final del proyecto es hasta el
2016; se hace necesario que cada afio se revise de forma total, para tener
como datos que les permitan hacer una realimentacién y poder hacer los
correctivos que sean necesarios considerando las variables internas como

externas que influyen el normal desenvolvimiento de la importadora.

Se recomienda retroalimentar continuamente el direccionamiento
estratégico y también a los procesos de la organizacién de manera clara y
concisa para crear un compromiso por parte de la gerencia y el personal
para que influya en las mejoras del desempefo de la organizacion en el

transcurso del tiempo.

Se recomienda seguir el cronograma para la implementacion de los
objetivos estratégicosque se encuentran en la pag. 51 del documento y
esta detallado los periodos por trimestres con plazo de dos anos a partir de

su ejecucion, donde se incluye un plan de accion de forma que detalla las
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diferentes actividades mensuales a desarrollarse, para cumplir con los

objetivos estratégicos.

Se recomienda que se cree un tablero de control gerencial en el que se
marquen los avances en la implantacion del mejoramiento de los procesos
y establecer un compromiso disciplinario a fin de alcanzar los objetivos

organizacionales.

Se recomienda que los resultados de los indicadores de eficiencia de cada
proceso sean analizados para ver cuan factible es reducir los limites de
desempeio y alcanzar una mejor calidad en los procesos.

El presente trabajo puede ser un punto de partida para que la
documentacion desarrollada pueda ser utilizada para conseguir una

certificacion segun alguna norma calidad.
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Manual de Procesos
Importadora Schiller L., Revisién Aprobacion
Caracterizacion — -
Versién Pag.1del
Macro Proceso DIRECCION Y PLANIFICACION CODIGO: G.1
Proceso GESTION DE LA PLANIFICACION CODIGO: G.1.2
Subproceso PLANIFICACION ESTRATEGICA CODIGO: G.1.2.1

Objetivo: Establecer estrategias que mantengan a la importadora dentro del mercado.

Proveedor .. Cliente
Insumo Transformacion Producto
Interno Externo Interno Externo
GERENCI | CLIENTES | Carpeta de Este proceso inicia Lineamiento | Proceso Toda tipo de
A requerimiento | con la recopilaciéony |s del sistema | P 1.2 empresa.
s y metas de | clasificacion de de Proceso
la datos de produccion | planificacion | P 1.2
importadora. mundial y culmina estratégica. | Proceso
con la aprobacion de P21
costos y difunde la Proceso
planificacion al P2.2
personal.
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IMPORTADORA

SCHILLER CIA. DESCRIPCION DEL PROCESO
LTDA.
Macro proceso: DIRECCION Y PLANIFICACION DE LA IMPORTADORA CODIGO: G1
Proceso: GESTION DE LA PLANIFICACION CODIGO: G1.2
Subproceso: PLANIFICACION ESTRATEGICA CoDIGo:  G1.2.1
PROPIETARIO DEL
PROCESO: FECHA:
ALCANCE: inicia con la recopilacion y clasificacion de datos de produccion mundial y termina con la aprobacion

de costos y difunde plan estratégico al personal.

RECURSOS

FISICOS: Computador, oficina
TECNICOS: Internet

ECONOMICOS: $

RRHH: Gerente, Jefe de mercadeo y Financiero.

PROVEEDORES

PROCESO ‘

CLIENTES

CLIENTES

—

ENTRADAS

Recopilacidn de datos e informacion de produccion mundial
Envia los datos a importaciones

Recibe los datos y redacta normativas de importaciones
Envia normativas con sugerencias a gerencia

Recibe normativas y realiza una seleccion de datos

Envia los datos a importaciones

Recibe datos de gerencia y prepara varias ideas adicionales
Envia datos a gerencia

Recibe y analiza nuevas propuestas y estrategias

Envia propuesta y estrategias

Recibe y elabora lineamientos del plan estratégico

Envia propuesta del plan estratégico para cotizar presupuesto
Recibe los datos y revisa los costos

Envia la aprobacion de costos

Recibe aprobacion de costos y difunde plan estratégico al personal

Abastecimiento de
mercaderia 'y
Comercializacién

SALIDAS

Estimar la cantidad de
pedidos por afio,

consultando directamente

OBJETIVO

al cliente y los datos

o

Difundir el sistema de
planificacion al personal

histéricos Establecer estrategias que mantengan a la importadora dentro del
mercado
INDICADORES REGISTROS /ANEXOS
CONTROLES
TPE Directivos de la importadora

ELABORADO POR: REVISADO APROBADO
Por: Omar Paredes Por: Pedro Buitron Por:
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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MACROPROCESO: Direccién y Planificacion CODIGO: G1

PROCESO: Gestion de la Planificacién CODIGO: G1.2

SUBPROCESO: Planificacion Estratégica CODIGO: G1.2.1

MISION: Buscar estrategias que permita el buen funcionamiento de la importadora.
LIMITES: inicia con la recopilacion de datos e informacién mundial de produccién y termina con difundir el plan estratégico al personal
Titulo
GERENCIA IMPORTACIONES FINANCIERA
INICIO
RECOPILACION Y CLASIFICACION DE
DATOS DE PRODUCCION MUNDIAL
ENVIA LOS DATOS A .| RECIBE LOS DATOS Y REDACTA
IMPORTACIONES 7| NORMATIVAS DE IMPORTACIONES
RECIBE NORMATIVAS Y REALIZA | ENVIA NORMATIVAS CON
UNA SELECCION DE DATOS N SUGERENCIAS A GERENCIA
T AR =EA | RECIBE DATOS DE GERENCIA Y
EORT A ONe: > PREPARA VARIAS IDEAS
ADICIONALES
RECIBE Y ANALIZA NUEVAS »
PROPUESTAS Y ESTRATEGIAS [ ENVIA DATOS A GERENCIA
¢APRUEBA?
S|
RECIBE Y ELABORA LINEAMIENTOS
>
ENVIA PROPUESTA Y ESTRATEGIAS > e N IR TEClce
ENVIA PROPUESTA DEL PLAN
ESTRATEGICO PARA COTIZAR >t ';_%SS 2@2?3: WSS
PRESUPUESTO
S
NO v
RECIBE APROBACION DE COSTOS Y .
DIFUNDE PLAN ESTRATEGICO AL |« ENVIA LAgg:%ZAC'ON DE
PERSONAL
> FIN <€ N

a
£
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IMPORTADORA PLANIFICACION ESTRATCEC()-I-[I)(I:gO T
SCHILLER CIA. | DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES = e
LTDA. PAG: 1 de 1
No.| ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
Se toma toda la informacion de los
Recopilacion y niveles de produccién de nuestros
1 clasificacion de Gerencia proveedores y de otros Vinicio Roias
datos de produccion proveedores , para luego !
mundial clasificarlos como proveedores
potenciales
2 Envia los datos a Gerencia Se envia mediante correo Vinicio Roias
importaciones electroénico la informacion !
Recibe los datos y Se recibe el correo eleqtronlco y se
- . redacta las normativas de .
3 | redacta normativas Importaciones . . . : Ernesto Sanchez
e i . importaciones y se sugiere ciertos
e importaciones )
pasos a considerar.
Envia normativa con Se envia por correo electronico las
4 sugerencias a Importaciones por . Ernesto Sanchez
) normativas a gerencia
gerencia
Recibe normativas y Se recibe el correo electrénico y se
5 realiza una Gerencia seleccionan los datos de acuerdo a Vinicio Rojas
seleccion de datos la prioridad de su clasificacion
Envia los datos a Se envia por correo electrénico los
6 ) . Gerencia datos requeridos y se envia a Vinicio Rojas
Importaciones importaciones
Recibe datos de se recibe los datos de gerencia 'y
7 gerencia y prepara Importaciones se redactan varias ideas Ernesto Sanchez
varias ideas P adicionales a ser tomadas en
adicionales cuenta.
Envia datos a . Se envia los datos a gerencia .
8 gerencia Importaciones mediante correo electrénico Ernesto Sanchez
Recibe y analiza recibe correo electrénico y analiza
9 | nuevas propuestas Gerencia las nuevas propuestas para ser Vinicio Rojas
estratégicas aprobadas o rechazadas
Envia probuesta luego de ser aprobadas las
10 propu y Gerencia propuestas se envia a Vinicio Rojas
estrategias . :
importaciones
Recibe y elabora recibe las propuesta aprobada y
11 lineamientos del Importaciones realiza los lineamientos a seguir Ernesto Sanchez
plan estratégico del plan estratégico
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Envia propuesta del
plan estratégico

Redactado los requerimientos se

12 : Importaciones envia a financiero para la Ernesto Sanchez
para cotizar L .
cotizacion respectiva
presupuesto
Recibe los requerimientos
Recibe los datos . . financieros del plan estratégico . .
13 . Y Financiero . P gicoy Doris Rojas
revisa los costos los analiza para su aprobacioén o
negacion
Envia la aprobacion . . Se envia la aprobacion mediante . .
14 Financiero oy Doris Rojas
de costos correo electrénico
Recibe aprobacion se recibe y difunde el plan
de costos y difunde . estratégico al personal mediante .
15 Y Importaciones g P Ernesto Sanchez

plan estratégico al
personal

correo electrénico y una reunion en
la sala de juntas para socializarlo.

Macro proceso DIRECCION Y PLANIFICACION CODIGO: G 1
IMPORTADORA SCHILLER CIA. |Proceso GESTION DE LA PLANIFICACION | CODIGO: G 1.2
) CODIGO: G
LTDA. Subproceso PLANIFICACION ESTRATEGICA | />
Fecha
Misidn: Establecer una estrategia que mantenga a la importadora dentro del mercado.
No. ACTIVIDAD VAC | VAE |P | | Dl A TIEMPO
Recopilacion y clasificacion de datos de produccion
1 mundial X X 60
2 Envia los datos a importaciones 2
3 | Recibe los datos y analiza normativas de importaciones X X 20
4 Envia normativa con sugerencias a gerencia 2
5 Recibe normativas y realiza una seleccion de datos X 20
6 Envia los datos a importaciones 2
7 Recibe datos de gerencia y prepara varias ideas X 25
adicionales
8 Envia datos a gerencia 2
9 Recibe y analiza nuevas propuestas estratégicas X X 30
10 Envia propuesta y estrategias 2
11 Recibe y elabora lineamientos del plan estratégico X 30
12 Envia propuesta del plan estratégico para cotizar 2
presupuesto
13 Recibe los datos y revisa los costos X 25
14 Envia la aprobacién de costos 2
15 Recibe aprobacién de costos y difunde plan estratégico 25
al personal
Total 0 3 00 249

172




GESTION DE PLANIFICACION ESTRATEGICA
ACTIVIDADES Situacién Actual Situacion Mejorada VARIACION %
CANTIDAD | TIEMPO | % | CANTIDAD | TIEMPO | %

VAC valor agregado al cliente 1 30 6,13 0 0 0 -30
VAE valor agregado a la empresa 6 141 | 28,83 3 110 30,64 1,81

P Preparacién 11 176 | 35,99 8 185 51,53 15,54

I Inspeccién 4 130 |2658 2 50 13,93 -12,65

T Transporte 6 12 2,45 7 14 3,90 1,45

D demora 0 0 0 0 0 0 0

A Archivo 0 0 0 0 0 0 0

T Totales 28 489 100 20 359 100 0
TVA Tiempo de valor agregado 171 21 0
IVA indice de valor agregado 34,97 35,59 0,62

ANALISIS DEL PROCESO DE PLANIFICACION ESTRATEGICA.

Se reduce el porcentaje de valor agregado debido a que se ha corregido las
actividades, lo que muestra un valor agregado mas real.

El porcentaje de la preparacion aparece con mayor nivel por que el tiempo
estimado en el ciclo del proceso se ha reducido.

El tiempo en la inspeccién del proceso se ha disminuido y se ha logrado ser mas
optimo en ese propdsito.

El transporte se ha incrementado pero en un nivel muy bajo en relacion.
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Manual de Procesos

Importadora Schiller .. Revision Aprobacion
Caracterizacion — -
Versidn Pdg.1del
Macro Proceso DIRECCION Y PLANIFICACION CODIGO: G.1
Proceso GESTION DE LA PLANIFICACION CODIGO: G.1.2
Subproceso PLANIFICACION DE ACTIVIDADES MENSUALES | CODIGO: G.1.2.2

Objetivo: Establecer los lineamientos para ejecutar las acciones adecuadas cada mes.

aplicar la
planificacion.

Proveedor L, Cliente
Insumo Transformacion Producto
Interno Externo Interno Externo
GERENCIA | CLIENTES | Hojas de Este proceso inicia Estrategias | Proceso Toda tipo de
justificaciéon | con la recopilacién | de corto P11 empresa.
de de datos e plazo para Proceso
planificacion | informacion sobre la | obtener un P21
mensual. planificacion mejor
mensual y culmina | rendimiento
con la disposicion de | en el mes.
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IMPORTADORA
SCHILLER CIA. DESCRIPCION DEL PROCESO
LTDA.
Macro proceso: DIRECCION Y PLANIFICACION DE LA IMPORTADORA CODIGO: G1
Proceso: GESTION DE LA PLANIFICACION CODIGO: G1.2
Subproceso: PLANIFICACION DE ACTIVIDADES MENSUALES CODIGO: G1.2.2
PROPIETARIO DEL
PROCESO: FECHA:
inicia con la recopilacion de datos e informacidn sobre la planificacion mensual y termina por la
ALCANCE: . o R P
disposicion de aplicar la planificacion
RECURSOS
FISICOS: Computador, oficina ECONOMICOS: $
TECNICOS: Internet RRHH: Gerente, Jefe de Mercadeo
PROVEEDORES PROCESO 7 CLIENTES
.
Recopila de datos e informacién sobre la planificacion mensual
clasifica la informacion pertinente al mes
CLIENTES Envia datos recopilados
Recibe datos recopilados
Comercializacion
Revisa los datos
_/ Encuentran inconvenientes en la planificacion
Aportan ideas para la planificacion /
' . 7l
Analizan las ideas propuestas
Envia nueva propuesta
ENTRADAS Recibe la Propuesta SALIDAS
Dispone aplicar la propuesta £ S
Estimar |a cantidad de o Aplicacion de la propuesta
pedidos para cada mes OBJETIVO P prop
Establecer los lineamientos para ejecutar las acciones adecuadas cada
mes
INDICADORES REGISTROS /ANEXOS
CONTROLES
Directivos de la Importadora
TAM
ELABORADO POR: REVISADO APROBADO
Por: Omar Paredes Por: Pedro Buitrén Por:
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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MACROPROCESO: Direccién y Planificacion CODIGO: G1

PROCESO: Gestion de la Planificacion CODIGO: G1.2
SUBPROCESO: Planificacion de Actividades Mensuales CODIGO: G1.2.2
Mision: Establecer las actividades mensuales para obtener mejor rendimiento de la importadora y sus recursos.
LIMITES: Inicia con la recopilacion de datos sobre la planificacion mensual y termina con la aplicacion de la planificacion.
Titulo
MERCADEO VENTAS
INICIO
RECOPILACION DE DATOS E INFORMACION
SOBRE LA PLANIFICACION MENSUAL
CLASIFICA LA INFORMACION PERTINENTE AL
MES
ENVIA DATOS RECOPILADOS RECIBE DATOS RECOPILADOS
REVISA LOS DATOS
A 4
ENCUENTRAN INCONVENIENTES EN LA
PLANIFICACION
APORTAN CON IDEAS PARA LA |
PLANIFICACION [
ANALIZAN LAS IDEAS PROPUESTAS
NO
¢SE APRUEBA?
N
RECIBE LA PROPUESTA <€ ENVIA NUEVA PROPUESTA
DISPONE APLICAR LA
PLANIFICACION
v
FIN
]
L
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PLANIFICACION DE ACTIVIDADES MENSUALES

IMPORTADORA CODIGO:
SCHILLER CIA. | DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES [G.1.2.2
LTDA. PAG: 1 de 1
No.| ACTIVIDAD | ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
Recopila datos
e informacion se toma toda la informacion de la
1 sobre la Gerencia produccién de nuestros Vinicio Rojas
planificacion proveedores para el mes
mensual
Clasifica la se revisa las los datos y se los
2 informacion Gerencia clasifica de acuerdo al nivel de Vinicio Roias
pertinente al crédito que se tenga por J
mes proveedor
3 Envia datos Gerencia se envia mediante correo Vinicio Rojas

recopilados

electrénico

4 Recibe datos

Importaciones

recibe los datos recopilados

Ernesto Sanchez

recopilados mediante correo electronico
. revisa los datos y los selecciona
Revisa los . .
5 datos Importaciones de acuerdo al grado de Ernesto Sanchez
aplicabilidad
Encuentran determinan que existen ciertos
inconvenientes . arametros que no son de .
6 Importaciones P que no so Ernesto Sanchez
enla utilidad en la planificacion y los
planificacion reportan
Aportan con . .
; . incrementa sugerencias a la .
7 ideas para la Importaciones P Ernesto Sanchez
S planificacion
planificacion
Analizan las : .
. . revisan las nuevas ideas y las .
8 ideas Importaciones Ernesto Sanchez
aprueban o las desechan
propuestas

9 Envia nueva

Importaciones

aceptadas las nuevas envian la

Ernesto Sanchez

propuesta propuesta a gerencia

10 Recibe la Gerencia recibe la propuesta aprobada Vinicio Rojas
propuesta

11 Dispone aplicar Gerencia se dispone a aplicar la propuesta Vinicio Rojas

la planificacion

en la planificacion del mes.

177



Macro proceso DIRECCION Y PLANIFICACION CODIGO: G 1
IMPORTADORA SCHILLER CIA. |Proceso GESTION DE LA PLANIFICACION | CODIGO: G 1.2
LTDA. Subproceso PLANIFICA'\C/IIS':‘\ISBiLAECSTIVIDADES i(;l')zlGO. G
Fecha
Misidn: Establecer los lineamientos para ejecutar las acciones adecuadas cada mes.
TIEMPO
No. ACTIVIDAD VAC | VAE |[P| 1 T D A (min)
1 Recopila datp_s e i_r)formacién sobre la X x 20
planificacion mensual
2 Clasifica la informacion pertinente al X X 10
mes
3 Envia datos recopilados X
4 Recibe datos recopilados X
5 Revisa los datos X 15
6 Encuentran ingqnvgqientes en la X
planificacion 5
Aportan con ideas para la planificacion X X 10
8 Analizan las ideas propuestas X 15
9 Envia nueva propuesta X
10 Recibe la propuesta X
11 Dispone aplicar la planificacion X 15
Total o 3 4 2 0 0 96
GESTION DE PLANIFICACION DE ACTIVIDADES MENSUALES
ACTIVIDADES Situacién Actual Situacion Mejorada VARIACION %
CANTIDAD | TIEMPO | % | CANTIDAD | TIEMPO | %
VAC valor agregado al cliente 0 0 0 0 0 0 0
VAE valor agregado a la empresa 2 45 26,63 3 40 29,41 2,78
P Preparacion 3 70 41,42 6 47 34,56 -6,86
I Inspeccion 3 50 | 29,59 4 45 33,09 35
T Transporte 2 4 2,37 2 4 2,94 0,57
D demora 0 0 0 0 0 0 0
A Archivo 0 0 0 0 0 0 0
T Totales 10 169 | 100 15 136 100
TVA Tiempo de valor agregado 45 40 5
IVA indice de valor agregado 26,63 29,41 2,78

178




ANALISIS DEL PROCESO DE PLANIFICACION DE ACTIVIDADES
MENSUALES

Existe un ligero crecimiento de casi tres puntos en relacion lo que se estima un
mejor desarrollo actual con respecto a su valor agregado.

En la preparacion redujo su nivel en un 6,86% en relacion a lo que habia tenido.

En la inspeccién de a incrementado en un 3,5% ya que necesita de mayor control
y considerando que su tiempo de ciclo ha disminuido.

El transporte se modifica en porcentaje pero en la relacion directa no existe
ningun cambio.

179



Manual de Procesos

Importadora Schiller Revision Aprobacion
Caracterizacion
Version Pag. 1 de 1
Macro Proceso ABASTECIMIENTO DE PRODUCTOS CODIGO: P.1

APROVISIONAMIENTO DE PRODUCTOS

CODIGO: P.1.1

Proceso
Subproceso GESTION DE COTIZACIONES DE MERCADERIA CODIGO: P.1.1.1
Objetivo: Realizar cotizaciones de mercaderias para que la importadora obtenga un documento que certifica los valores

y condiciones de los productos.

Proveedor Cliente
Insumo Transformacién Producto
Interno Externo Interno Externo
Bodega. PALL Solicitud de Este proceso inicia | Documento Proceso Toda tipo de
Corporation. Cotizaciones con la solicitudde de P21 empresa.
ELE con las cotizacion de cotizacion
Internacional | especificaciones | mercaderia en el de
. que se especifica | mercaderia.
G.E. los valores del
Whatman Filtros para proveedor los
bebidas costos de la
alcohdlicas y no | importacién y los
Alcohdlicas. valores de venta al
publico y finaliza
Suturas con la entrega al
Quirurgicas. cliente el documento
de cotizacion de la
Equipos mercaderia.
Médicos.
Equipos de

ingenieria Civil.
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IMPORTADORA A
o anaORe DESCRIPCION DEL PROCESO
MACRO PROCESO: ABASTECIMIENTO DE PRODUCTOS CODIGO: P1
NOMBRE DEL i
PROCESO:- APROVISIONAMIENTO DE PRODUCTOS CODIGO: P1.1
SUBPROCESO: GESTION COTIZACION DE MERCADERIAS CODIGO: P1.1.1
PROPIETARIO DEL
PROCESO: FECHA:
ALCANCE: inic_ia con la solicitud dq cotizacién y termina con la entrega al cliente del documento de
cotizaciéon de la mercaderia
RECURSOS
FISICOS:Computador, oficina. ECONOMICOS: $

TECNICOS: Internet

RRHH: Asistente de Importaciones.

PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
Solicitar cotizacion de mercaderia
NV
Entregar la solicitud de cotizaciones de mercaderia
PALL Corporation Revisar los requerimientos de la solicitud
solicitar informacion de costo de mercaderia al Proveedor
ELE International Nestlé
Recibir la solicitud de cotizacion de mercaderia Licoresa
G.E. WHATMAN Recolectar la informacion solicitada de mercaderias Tesalia
Enviar informacién al Gerente de Ventas Cerveceria Nacional
Formular el costo total de la cotizacion
Enviar la cotizacion al vendedor /
Entregar la cotizacion al cliente
ENTRADAS SALIDAS
Solicitud | B Documento
De con la
Cotizaciones OBJETIVO Cotizacion
d Realizar cotizaciones de mercaderias para que la
e . o
importadora obtenga un documento que certifica los
Mercaderia valores y condiciones de los productos.
INDICADORES REGISTROS /ANEXOS
CONTROLES
TC Leyes Aduaneras
Politicas de la Empresa
ELABORADO POR: REVISADO APROBADO
Por: Omar Paredes Por: Ing. Pedro BuitrénMsc. Por:
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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MACROPROCESOS: ABASTECIMIENTO DE MERCADERIAS CODIGO: P.1
PROCESO: APROVISIONAMIENTO DE MERCADERIAS CODIGO: P.1.1
SUBPROCESO: GESTION DE COTIZACION DE MERCADERIAS CODIGO: P.1.1.1
ealizar cotizaciones de mercaderias para que la importadora obtenga un documento que certifica los valores y condiciones de
las mercaderias.
LIMITES: Inicia con la solicitud de cotizacién y termina con la entrega al cliente el documento de la cotizacién de mercaderias.
Titulo
PROVEEDOR VENDEDOR GERENTE DE VENTAS
INICIO
SOLICITUD DE COTIZACION DE
MERCADEERIA
\ 4
RECIBIR SOLICITUD DE ENTREGAR LA SOLICTUD DE COTIZACION -
COTIZACIONES DE MERCADERIAS DE MERCADERIAS - LRl e
l A4
RECOLECTAR INFORMACION REVISAR LOS REQUERIMIENTOS DE LA
SOLICITADA DE MERCADERIAS SOLICITUD
A4 v
ENVIAR INFORMACION AL GERENTE SOLICITAR INFORMACION DE COSTO DE
DE VENTAS DE LA IMPORTADORA MERCADERIA A PROVEEDORES
| RECIBIR LA INFORMACION DE LOS
- PROVEEDORES
A4
FORMULAR EL COSTO TOTAL DE LA
COTIZACION
RECIBIR COTIZACION <+ ENVIAR COTIZACION ALVENDEDOR
ENTREGAR AL CLIENTE LA
COTIZACION
A 4
FIN
[
@
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Gestion de Cotizacion de Mercaderias

IMPORTADORA
SCHILLER CIA. LTDA. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES CODICO: P1.1.1
PAG: 1de1
No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
- L El vendedor redacta una solicitud
Solicitar cotizacion L . . .
1 ; Vendedor para la cotizaciones de ciertas Doris Rojas
de mercaderia ;
mercaderias
Entreggr Ia_ solicitud Envia la solitud de cotizacion al . .
2 de cotizaciones de Vendedor Doris Rojas
; Gerente de Ventas
mercaderia
Revisar los Se realiza respectiva revision de
o Gerente de e .
3 | requerimientos de la los requerimientos de la Ernesto Sanchez
o Ventas .
solicitud mercaderia.
solicitar informacion .
Se solicita al proveedor
de costo de Gerente de | . o .
4 . informacién sobre los costos de la Ernesto Sanchez
mercaderia al Ventas .
mercaderia
Proveedor
Recibir la solicitud El proveedor recibe la solicitud
5 de cotizacion de Proveedor para ver cuales son las PALL Corporation
mercaderia necesidades del importador
Recolectar la El proveedor recolecta la
6 |nf_or_maC|on Proveedor informacién d_e la mercaderia 'y PALL Corporation
solicitada de redacta un informe con las
mercaderias especificaciones y valores.
Enviar informacion El informe se envia mediante
7 al Gerente de Proveedor . . PALL Corporation
correo electrénico al importador
Ventas
Se calcula los costos de la
Formular el costo Gerente de mercaderia con la debida utilidad, .
8 T Ernesto Sanchez
total de la cotizacion Ventas los valores del transporte y el costo
de almacenamiento.
. o Se envia la cotizacién al vendedor
Enviar la cotizacion : . .
9 Vendedor con los valores para el consumidor Doris Rojas
al vendedor X
final
10 Entregar la Vendedor Se entrega la cotizacion al cliente Doris Rojas

cotizacion al cliente

con el valor final
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Macro proceso Abastecimiento de Productos CODIGO: P 1
I M PO RTADO RA Proceso Aprovisionamiento de Productos CODIGO: P 1.1
SCH I LLER CIA LTDA Subproceso Gestidn de Cotizacién de Mercaderias. CODIGO:P1.1.2
Fecha
MISION: Realizar cotizaciones de mercaderias para que la importadora obtenga un documento que certifica los valores y condiciones de
los productos.
P | T D A
No. ACTIVIDAD VAC |VAE |@ B | w | D |7 |TIEMPO(min)
1 | Solicitar cotizacion de mercaderia X X 10
2 Entregar la solicitud de cotizaciones de X 1
mercaderia
3 | Revisar los requerimientos de la solicitud X X 3
4 solicitar informacion de costo de X X 5
mercaderia al Proveedor
5 Recibir la solicitud de cotizacion de X 1
mercaderia
6 Recolectar la informacién solicitada de X 3
mercaderias
7 | Enviar informacion al Gerente de Ventas X 1
8 | Formular el costo total de la cotizacion X 10
9 Enviar la cotizacioén al vendedor X
10 |Entregar la cotizacion al cliente X X
Total 1 2 71 2 0 0 38
GESTION DE COTIZACION DE MERCADERIAS
ituacié Situacién Mejorada .
ACTIVIDADES Situacion Actual VARIACION %
CANTIDAD | TIEMPO | % | CANTIDAD | TIEMPO | %
VAC valor agregado al cliente 1 10 18,18 2 13 22,03 3,85
VAE valor agregado a la empresa 1 3 5,45 2 8 13,56 8,11
P Preparacién 8 34 61,82 7 31 52,54 9,28
I Inspeccién 1 3 5,45 1 3 5,08 0,37
T Transporte 2 5 9,1 2 4 6,78 -2,32
D demora 0 0 0 0 0 0,00 0,00
A Archivo 0 0 0 0 0 0,00 0,00
T Totales 13 55 | 100 14 59 | 100,00 0,00
TVA Tiempo de valor agregado 13 21
IVA indice de valor agregado 22,63 35,59 12,96
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ANALISIS DEL PROCESO COTIZACION DE MERCADERIAS.

En el analisis del valor agregado se puede resaltar la eliminacion de una actividad
(preparacion) que no agregan ningun valor real al proceso, con esto se mejora el
indice de valor agregado al cliente que va del 18,18% al 19,61%, mientras el valor
agregado a la empresa va de 5,45% al 15,69% y se mejoro el ciclo del proceso
que es de 38 minutos.

Para optimizar el proceso de cotizacion de mercaderias se propone la
conformacién de equipos de trabajo, este equipos de trabajo debe estar
constituidos por un ingeniero comercial quien debe ser lider mas el resto de
integrantes pueden constar de ingenieros o tecnélogos. Para motivar al personal y
empoderarlo en distintos procesos operativos se debe encargar el liderazgo de
ciertos proyectos por lo que mejorara el conocimiento y desempefo de todo el
equipo. Por lo que se recomienda que sea rotativa la asignaciéon de liderazgo en
ciertos proyectos para que el crecimiento sea equitativo.

El trabajo en equipo es multidisciplinario y ayudara a que la gerencia se concentre
mas en tareas de planificacion estratégica y control de gestion en proceso de
encontrar oportunidades de mejora de los macro procesos y de toda la empresa.
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Manual de Procesos

Macro Proceso

Importadora Schiller Revision Aprobacion
Caracterizacion
Version Pag. 1de 1
ABASTECIMIENTO DE PRODUCTOS CODIGO: P.1

APROVISIONAMIENTO DE PRODUCTOS

CODIGO: P.1.1

realizacion del pago.

Proceso
Subproceso GESTION DE COMPRAS DE MERCADERIAS CODIGO: P.1.1.2
Objetivo:  Mantener un stock de mercaderia a través de solicitudes de pedidos y entrega la orden de compra para la

Filtros para
bebidas
alcohdlicas y no
Alcohdlicas.

Suturas
Quirurgicas.

Equipos Médicos.

Equipos de
ingenieria Civil.

proveedor y
encontrar la mejor
propuesta en las
proformas
recibidas para
quese venda a sus
de clientes y
culmina con la
entrega de la
orden de pago al
proveedor en su
totalidad.

Proveedor Cliente
Insumo Transformacién Producto
Interno Externo Interno Externo
BODEG PALL Hojas de pedidos | Este proceso inicia | Orden de Proceso Toda tipo de
A Corporation. con las con solicitar la Compra. P1.2 empresa.
ELE especificaciones importacién de Proceso
Internacional para las mercaderias las Documento P2.1
. importaciones de cuales seran para pago. Proceso
G.E. las mercaderias. | clasificadas para P2.2
Whatman. seleccionar el
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IMPORTADORA
SCHILLER CIA. LTDA.

DESCRIPCION DEL PROCESO

MACRO PROCESO: ABASTECIMIENTO DE PRODUCTOS CODIGO: P 1
PROCESO: APROVISIONAMIENTO DE PRODUCTOS CODIGO: P 1.1
SUBPROCESO: GESTION DE COMPRAS DE MERCADERIA CODIGO: P 1.1.2
PROPIETARIO DEL

PROCESO: Dto. Compras FECHA:

ALCANCE: Inicia con la solicitud de requerimiento y termina con la entrega a contabilidad documento de

pago.

RECURSOS

FISICOS: Computador, oficina.

ECONOMICOS: $
RRHH: Gerente

TECNICOS: Internet
PROVEEDORES PROCESO > 2 CLIENTES
NS
Solicitar Importacion de Mercaderia
Entregar la solicitud de pedido de mercaderias a
importaciones
Recibir todas las solicitudes
Clasificar las solicitudes de acuerdo al tipo de compra
Departamento
CLIENTES Solicitar Proformas De
Receptar proformas Contabilidad
_/ Seleccionar al Proveedor
Registrar en la solicitud base de datos de la importadora
Comunicar al proveedor la decisién de compras
Emitir y firmar la orden de compra
Entregar a contabilidad los documentos para el pago de la
ENTRADAS mercaderia SALIDAS
Solicitud = - /
de Pedido Orden
de Mercaderia OBJETIVO de
Mantener un stock de mercaderia a través de solicitudes de c
) R ompra
pedidos y entrega la orden de compra para la realizacién del
pago.
INDICADORES REGISTROS /ANEXOS
CONTROLES
FCP Leyes Aduaneras Retenciones
NEDNC Politicas de la Empresa Cheques
Politicas del Cliente
ELABORADO POR: REVISADO APROBADO
Por: Omar Paredes Por: Ing. Pedro BuitrénMsc. Por:
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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MACROPROCESO: ABASTECIMIENTO DE MERCADERIAS CODIGO: P.1
PROCESO: APROVISIONAMIENTO DE MERCADERIAS CODIGO: P.1.1
SUBPROCESO: GESTION DE COMPRAS DE MERCADERIAS CODIGO: P.1.1.2
MISION: Mantener un stock de mercaderias a través de solicitud de pedidos y entrega la orden de compra para la realizacion del
pago.
LIMITES: Inicia con la solicitud de requerimientos y termina con la entrega a contabilidad el documento de pago de la mercaderia.
Titulo
BODEGA COMPRAS
INICIO
A 4
SOLICITAR IMPORTACION DE MERCADERIAS
\ 4
ENTREGAR LA SOLICITUD DE PEDIDO DE N
MERCADERIAS A IMPORTACIONES g e LISl S e SIS ‘
4
CLASIFICAR LAS SOLICITUDES DE ACUERDO
AL TIPO DE COMPRA
‘ SOLICITAR PROFORMAS ‘
‘ RECEPTAR PROFORMAS ‘
A\ 4
SELECCIONAR AL PROVEEDOR
A\ 4
REGISTRAR LA SOLICITUD
4
COMUNICAR AL PROVEEDOR LA DECISION
DE COMPRA
EMITIR Y FIRMAR LA ORDEN DE
COMPRA
\ 4
ENTREGAR A CONTABILIDAD LOS
DOCUMENTOS PARA EL PAGO DE LA
MERCADERIA
4
FIN
2
i
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Gestion de Compras de Mercaderia

IMPORTADORA .
SCHILLER CIA. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES CODIGO: P.1.1.2
LTDA. PAG: 1 de 1
No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
SO"C'.t?r Dependiendo de la cantidad de la
1 | Importacion de Bodega . o Nancy Suarez
. mercaderia se solicita importar.
Mercaderia
Entregar la
solicitud de Se envia la solicitud debidamente
2 pedido de Bodega redactada con las especificaciones de Nancy Suarez
mercaderias a la mercaderia.
importaciones
Recibir todas Se reciben todas las solicitudes que .
3 . Compras Ernesto Sanchez
las solicitudes fueron probadas
Clgglflcar las Cuando las solicitudes son confirmadas
solicitudes de i - . .
4 . Compras se clasifican en el tipo de mercaderia y Ernesto Sanchez
acuerdo al tipo . .
el pais de procedencia
de compra
5 Solicitar Compras A los proveedores se soI|C|’ta los Ernesto Sanchez
Proformas valores de la mercaderia
Se recibe todas las proformas de los
Receptar . .
6 Compras proveedores con las respectiva Ernesto Sanchez
proformas . -
informacion
Seleccionar al Con las proformas se decide cual es el .
7 Compras . Ernesto Sanchez
Proveedor proveedor de esa mercaderia
Reg|§trar enla Se ingresa en el sistema los datos del
solicitud base . .
8 de datos de Compras proveedor para referencia y base de Ernesto Sanchez
. datos de la empresa
laimportadora
Comunicar al
9 prov'e('e'dor la Compras Se confirma al proveedor la def:|S|on de Ernesto Sanchez
decision de compra de la mercaderia
compras
Emitir y firmar Con la proforma aceptada se emite
10 la orden de Compras P P y Ernesto Sanchez
firma la orden de compra
compra
Entregar a
contabilidad los Después de haber emitido la orden de
documentos . o .
11 ara el pado Compras compra se envia a contabilidad para Ernesto Sanchez
P de |§ 9 que realice el pago de la mercaderia
mercaderia
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Macro proceso Abastecimiento de Productos CODIGO: P 1
IM PO RTADO RA Proceso Aprovisionamiento de Productos CODIGO: P 1.1
SCH | LLER C|A LTDA Subproceso Gestion de Compras de Mercaderia CODIGO: P 1.1.2
Fecha
Misién:Mantener un stock de mercaderia a través de solicitudes de pedidos y entrega la orden de compra para la realizacion
del pago.
P | T D A
No. ACTIVIDAD VAC |[VAE @ @ = | D | ¥ |TIEMPO(min)
1 | Solicitar Importacion de Mercaderia X X 3
2 Entregar la solicitud de pedido de X 3
mercaderias a importaciones
3 | Recibir todas las solicitudes X 3
Clasificar las solicitudes de acuerdo al
4 | X X 5
tipo de compra
5 | Solicitar Proformas X X 3
6 | Receptar proformas 1
7 | Seleccionar al Proveedor X X 15
3 Registrar la solicitud en la base de datos X X 5
de laimportadora
9 Comunicar al proveedor la decision de X 3
compras
10 | Emitir y firmar la orden de compra X 5
Entregar a contabilidad los documentos
11 . X 10
para el pago de la mercaderia
Total 1 4 7| 2 1 0 0 56
Gestion de Compras de Mercaderia
ituacié Situacién Mejorada .
ACTIVIDADES Situacién Actual VARIACION %
CANTIDAD | TIEMPO | % | CANTIDAD | TIEMPO | %
VAC valor agregado al cliente 0 0 0 1 15 16,85 7,47
VAE valor agregado a la empresa 2 8 7,48 4 16 17,98 10,5
P Preparacion 10 55 51,40 7 42 47,19 -4,21
I Inspeccién 2 35 32,71 2 10 11,24 -21,47
T Transporte 3 9 8,41 3 6 6,74 1,67
D demora 0 0 0,00 0 0 0,00 0,00
A Archivo 0 0 0,00 0 0 0,00 0,00
T Totales 17 107 100 19 89 100,00
TVA Tiempo de valor agregado 31 0,00
IVA indice de valor agregado 7,48 34,83 27,35
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ANALISIS DEL PROCESO GESTION DE COMPRAS DE MERCADERIAS.

De acuerdo al analisis de valor agregado realizado a procedimiento de compras,
se puede observar que existe un alto porcentaje en actividades que no agregan
valor y un alto porcentaje de empoderamiento de los niveles jerarquicos. La causa
de esto es el excesivo control e inspeccion de la documentacion que no agrega
valor real al proceso.

En el nuevo analisis del valor agregado se han eliminado alrededor de 10
actividades que no agregan valor real al proceso mejorando con esto el tiempo del
ciclo del proceso y se obtuvo un aumento en el indice de valor agregado que es
del 27,35%.

Se puede referenciar que la tecnologia disminuye el nimero de documentos
debido al uso de los correos electronicos con las firmas digitalizadas tanto en
forma interna como externa, ademas de poseer las bases de datos.

Para mejorar el proceso de compras se solicita que se asigne a una persona para
que compre por pedido, que podrian ser los gerentes o los lideres de los equipos
de trabajo y que se encargara de realizar la solicitud directamente al encargado
de compras, eliminando asi, las multiples revisiones e inspecciones de la
documentacion que no agregan valor.

Se recomienda adicionalmente capacitar al encargado de compras y dotar de
todas las herramientas y paquetes informaticos que le ayuden a optimizar su
trabajo.
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Manual de Procesos

Importadora Schiller Revision Aprobacion
Caracterizacion
Version Pag. 1de 1
Macro Proceso ABASTECIMIENTO DE PRODUCTOS CODIGO: P.1

Proceso RECEPCION DE PRODUCTOS CODIGO: P.1.2
Subproceso NACIONALIZACION DE MERCADERIA CODIGO: P.1.2.1
Objetivo: Legalizar la mercaderia importada para su libre venta en el mercado ecuatoriano.
Proveedor Cliente
Insumo Transformacién Producto
Interno Externo Interno Externo
Proceso | Aduanas Orden de Este proceso inicia | Documento Proceso Toda tipo de
P11 del despacho de con la orden de dela P21 empresa.
Ecuador. | mercaderia. despacho de mercaderia Proceso
mercaderia de legalizada. P22
Documentos aduanas y se
de compra enviara la orden de
dela traslado de la
importadora. | mercaderia para la
legalizacion de la
Guias de mercaderia con la
pago de cual se elaborara el
Transporte. | detalle para autorizar

el débito bancario y
que el afianzado
aduanero lleve el

documento y finaliza
con el pago en la
ventanilla del banco
de ubicado en las
aduanas.

192



IMPORTADORA
SCHILLER CIA. LTDA.

DESCRIPCION DEL PROCESO

Macro proceso: ABASTECIMIENTO DE PRODUCTOS CODIGO: P 1
Proceso: RECEPCION DE PRODUCTOS copico: P1.2
Subproceso: NACIONALIZACION DE MERCADERIAS CopiGo:  P1.21
PROPIETARIO DEL

PROCESO: FECHA:

ALCANCE: Inicia con la orden de despacho de mercaderia y termina con el pago de impuestos en

ventanilla del banco.

RECURSOS

FISICOS:Computador, oficina

TECNICOS:Internet

ECONOMICOS:$

RRHH:Agente Aduanero, Asistente de Importaciones.

PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
Enviar orden de despacho de mercaderias”
Recibir y revisar la orden de envié de mercaderia
Enviar orden de traslado de mercaderia
DEPARTAMENTO
ADMINISTRATIVO Enviar documentos para le legalizacion de la mercaderia BODEGA
Enviar documentos para debito bancario al asistente de
importaciones
Revisar y autorizar documento para el debito bancario
Enviar la autorizacién para debito bancario al agente afianzado
/ de aduanas.
Enviar documento de nacionalizacién a ventas y distribucién de
mercaderias
ENTRADAS | / SALIDAS
Documento
Orden de De mercaderia
Despacho de Legalizada
Mercaderia OBJETIVO
Legalizar la mercaderia importada para su libre venta en el
mercado ecuatoriano.
INDICADORES REGISTROS /ANEXOS
CONTROLES
TN Leyes Aduaneras
ELABORADO POR: REVISADO APROBADO
Por: Omar Paredes Por: Ing. Pedro BuitronMsc. Por:
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:

193




MACROPROCESO: ABASTECIMIENTO DE MERCADERIA CODIGO: P.1
PROCESO: RECEPCION DE APROVISIONMEINTO DE MERCADERIA CODIGO: P.1.2
SUBPROCESO: NACONALIZACIO DE MERCADERIA CODIGO: P.1.2.1

MISION: Legalizar la mercaderia importada para su libre venta en el mercado Ecuatoriano.

LIMITES: Inicia con la orden de despacho de mercaderia y termina con el pago de impuestos en ventanilla del banco.

Fase

DOCUMENTO PARA

Titulo
CONSOLIDADOR DE GERENTE DE ASISTENTE DE AGENTE AFIANZADO
CARGA IMPORTACIONES IMPORTACIONES ADUANERO
INICIO
v
ENVIAR ORDEN DE RECIBIR Y REISAR LA
DESPACHO DE » ORDEN DE ENVIO
MERCADERIA DE MERCADERIA
A 4
RECIBIR ORDEN DE
ENVIAR ORDEN DE TRASLADO DE
TRASLADO DE » MERCADERIA AL
MERCADERIA PUERTO DE
GUAYAQUIL
ENVIAR
DOCUMENTOS
PARA
LEGALIZACION DE - RECIBIR
LA MERCADERIA AL ™| DOCUMENTOS
AGENTE
AFIANZADO
ADUANERO
A 4
ENVIAR OREDEN
RECIBIR PARA EL DEBITO

A

DEBITO BANCARIO

v

REVISAR Y
AUTORIZAR
DOCUMENTO PARA
DEBITO BANCARIO

v

ENVIAR LA
AUTORIZACION DEL
DEBITO AL AGENTE

AFIANZADO

ADUANERO

v

ENVIAR
DOCUMENTO DE
NACIONALIZACION
A VENTAS Y
DISTRIBUCION DE
MERCADERIA

A 4

BANCARIO AL
ASISTENTE DE
IMPORTACIONES
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IMPORTADORA

Nacionalizacion de Mercaderia

SCHILLER CIA. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES CODIGO: 1.21
LTDA. PAG: 1de1
No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
. La empresa que se encarga de reunir
Enviar orden .
Consolidador todos los productos que compro la
1| de despacho . , Schryver
d . de Carga importadora envia un documento que
e mercaderia I s ;
certifica el envié de la mercaderia
Recibir y . .
. El gerente de importaciones se encarga
revisar la orden Gerente de . . .
2 > ; de revisar la orden de la mercaderia Miguel Cabrera
de envio de Importaciones .
. enviada
mercaderia
. La orden revisada se envia al asistente
Enviar orden . . .
Asistente de de mercaderia para que enviétoda la . .
3| de traslado de . - ) Darwin Chacon
. Importaciones documentacion al agente afianzado
mercaderia
aduanero
Enviar
documentos . Se envia toda la documentacion para que
Asistente de - . . . .
4 para le : el agente afianzado aduanero nacionalice Darwin Chacoén
A Importaciones P
legalizacion de las mercaderias importadas
la mercaderia
Enviar
documgnt.os Agente Se envia el formulario para solicitar el
para débito A e . .
5 . Afianzado débito bancario por parte del agente Enrique Crespo
bancario al y
. Aduanero afianzado.
asistente de
importaciones
Revisary
autorizar . Se revisa que el documento de débito
Asistente de ; ) i
6 documento | . bancario este correctamente llenado y se Darwin Chacén
_ mportaciones : :
para el débito autoriza el debito
bancario
Enviar la
autorlze,lc[on Luego de haber revisado que toda la
para débito . i . .
: Asistente de documentacion esta bien realizada se .
7 bancario al . R " Yolanda Sanchez
ventas confirma la autorizacion del débito
agente .
i bancario
afianzado de
aduanas.
Enviar
dogume_nto q’e Agente Con la confirmacion del débito se dirige a
nacionalizacion A . : .
8 Afianzado la ventanilla del banco que fue designado Enrique Crespo
aventasy .
Aduanero y se realiza el pago.

distribucion de
mercaderias
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Macro proceso Abastecimiento CODIGO: P.1
IMPORTADORA Proceso Aprovisionamiento CODIGO: P.1.2
SCH”—LER CIA- I-TDA' Subproceso Nacionalizacion de la Mercaderia CODIGO: P1.2.1
Fecha
MISION: Legalizar la mercaderia importada para su libre venta en el mercado Ecuatoriano.
P | T |  D|A
No. ACTIVIDAD VAC | VAE @ | @ | w| D | ¥ | TIEMPO(min)
1 | Enviar orden de despacho de mercaderia X 1
2 Recibir y revisar la orden de envi6 de X X 1
mercaderia
3 | Enviar orden de traslado de mercaderia X 1
Enviar documentos para le legalizacion de la
4 ‘ P 9 X X 15
mercaderia
5 Enviar documentos para débito bancario al X 1
asistente de importaciones
6 Revisar y autorizar documento para el débito X X 2
bancario
7 | Enviar la autorizacion para débito bancario al X 1
agente afianzado de aduanas.
Enviar documento de nacionalizacién a
8 SV . X 1
ventas y distribucion de mercaderias
Total 0 3 1 4 3/01|0 23
Nacionalizacién de Mercaderia
ituacién Actual Situacién Mejorada 3
ACTIVIDADES Situacion Actua VARIACION %
CANTIDAD | TIEMPO | % | CANTIDAD | TIEMPO | %
VAC valor agregado al cliente 0 0 0 0 0 0,00 0,00
VAE valor agregado a la empresa 1 10 17,86 3 18 43,90 26,05
P Preparacién 7 34 60,71 1 1 2,44 -58,28
1 Inspeccion 3 12 21,43 4 19 46,34 24,91
T Transporte 0 0 0 3 3 7,32 7,32
D demora 0 0 0 0 0 0,00 0,00
A Archivo 0 0 0 0 0 0,00 0,00
T Totales 11 56 100 1 a 100 0,00
TVA Tiempo de valor agregado 10 18 0,00
IVA indice de valor agregado 17,86 43,90 26,05
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ANALISIS DEL PROCESO NACIONALIZACION DE MERCADERIAS.

De los datos obtenidos del analisis de valor agregado se reducen dos actividades
que no generan valor y se reduce el tiempo del ciclo de 46 minutos a 23 minutos,
y sufre un incremento del indice del valor agregado en un 26,05%. Se redujo de
manera significativa las preparaciones y se dio énfasis en la inspeccién con lo
cual se lleva con mucho cuidado el proceso.

La nacionalizacién de las mercaderias tiene mayor agilidad debido a la tecnologia
existente, estd ayuda con el envio de la documentacion requerida via internet y
con las firmas digitalizadas que legalizan todo tramite oficial.

Para mejorar el desarrollo del proceso se sugiere capacitar al asistente de
importaciones sobre las actividades de la nacionalizacion de las mercaderias
ademas de proveedor con toda la documentacion que sea necesaria y contar con
un agente afianzado aduanero que disponga de los recursos tecnolégicos y
contactos.
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Manual de Procesos

Importadora Schiller Revision Aprobacion
Caracterizacion
Version Pag. 1de 1
Macro Proceso ABASTECIMIENTO DE PRODUCTOS CODIGO: P.1

RECEPCION DE PRODUCTOS

CODIGO: P.1.2

Proceso
Subproceso RECEPCION DE MERCADERIAS IMPORTADAS CODIGO: P.1.2.2
Objetivo: Recibir la mercaderia que llega a las bodegas e ingresar al sistema de inventarios.
Proveedor Cliente
Insumo Transformacion Producto
Interno Externo Interno Externo
Proceso PALL Documento de | Este proceso inicia | Documento Proceso Toda tipo de
P1.2 Corporation. | nacionalizacion con el envio del de P21 empresa.
ELE dela documento de actualizacion Proceso
Internacional mercaderia. nacionalizacion de | del sistema P22
. la mercaderia en la de
G.E. Filtros para que se revisa que | inventarios.
Whatman. bebidas la mercaderia que
alcohdlicas y no | fue nacionalizada
Alcohdlicas. sea la correcta en
conformidad con la
Suturas guia de traslado
Quirurgicas. para registrar en el
comprobante de
Equipos ingreso de
Médicos. mercaderia a los
inventarios y
Equipos de finaliza con la

ingenieria Civil.

actualizacion de los
inventarios de la
mercaderia.
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IMPORTADORA

SCHILLER CIA. LTDA.

DESCRIPCION DEL PROCESO

Macro proceso: ABASTECIMIENTO DE PRODUCTOS CODIGO: P 1

Proceso: RECEPCION DE PRODUCTOS copico: P1.2

Subproceso: RECEPCION DE MERCADERIAS IMPORTADAs | CODIGO: P 1.2.2
PROPIETARIO DEL

PROCESO: FECHA:

ALCANCE: Inicia con el envi6 de documento de nacionalizacion de la mercaderia y termina con la

actualizacion del sistema de inventarios de mercaderia.

RECURSOS

FISICOS:Bodega, Computador

ECONOMICOS:$

TECNICOS: RRHH:Bodeguero, Asistente de Importaciones
|
PROVEEDORES PROCESO P CLIENTES
Enviar documentos de nacionalizacion de mercaderia
Recibir y Revisar la mercaderia al descargar del transporte
. Enviar confirmacién de ingreso de mercaderia.
Agencia
Afianzada Recibir y Llenar comprobante de ingreso de mercaderia BODEGA
Aduanera Actualizar el sistema de Inventario de Mercaderia
ENTRADAS -1 SALIDAS
Documento
De “ > Documento
Mercaderia De Actualizar
Legalizada OBJETIVO — Inventarios
Recibir la mercaderia que llega a las bodegas e ingresar al
sistema de inventarios
INDICADORES REGISTROS /ANEXOS
CONTROLES
™ Politicas de la Empresa

ELABORADO POR: REVISADO APROBADO
Por: Omar Paredes Por: Ing. Pedro BuitrénMsc. Por:
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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MACROPROCESO: ABASTECIMIENTO DE MERCADERIA

CODIGO: P.1

PROCESO: RECEPCION DE MERCADERIAS

CODIGO: P.1.2

SUBPROCESO: RECEPCION DE MERCADERIAS IMPORTADAS

CODIGO: 1.2.2

MISION: Recibir la mercaderia que llega a las bodegas e ingresar a inventarios.

LIMITES: Inicia con la envié del documento de nacionalizacién de la mercaderia y termina con la actualizacién del sistema de inventarios de

mercaderia.
Titulo
AGENTE AFIANZADO
ADUANERO ASISTENTE DE IMPORTACIONES BODEGA
INICIO
) 4

RECIBIR DOCUMENTO DE

ENVIAR DOCUMENTO DE
NACIONALIZACION DE MERCADERIA

NACIONALIZACION DE MERCADERIA

Y

A 4

REVISAR LA MERCADERIA AL DESCARGAR
DEL TRANSPORTE

¢ESTA COMPLETAY EN BUEN
ESTADO?

Sl

v

NO
ENVIAR CONFIRMACION DE INGRESO DE o~
MERCADER({IA -

RECIBIR Y LLENAR EL DOCUMENTO DE
INGRESO DE MERCADERIA

COMUNICAR Y ENVIAR DOCUMENTO DE
> INGRESO DE LA CANTIDAD DE
MERCADERIA RECIBIDA

A 4

ACTUALIZAR EL SISTEMA DE INVENTARIO DE
MERCADERIA

FIN

Fase
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Recepcion de Mercaderias Importadas.

IMPORTADORA DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES CODIGO: 1.2.2
SCHILLER CIA. LTDA. PAG: 1 de 1
No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE

Enviar
documentos de Asistente de Se recibe la documentacién de la . .
1 . o . . S . Darwin Chacon
nacionalizacién Importaciones nacionalizacién de la mercaderia
de mercaderia
Recibir y Revisar . -
: . Se revisa las condiciones y las
la mercaderia al Asistente de ; . .
2 . cantidades en las que llego la Darwin Chacén
descargar del Importaciones ;
mercaderia.
transporte
Envi Se informa la cantidad de
nviar . .
X L . mercaderia que llego confirmando la
confirmacion de Asistente de ) AT . .
3 . . cantidad que se pidié o informando Darwin Chacén
ingreso de Importaciones -
; que llego menos o mayor cantidad
mercaderia. l
de la que se pidié.
Recibir y Llenar Con la informacion de la cantidad se
4 | comprobante de Bodega llena la tarjeta de ingreso de Nancy Suarez
ingreso de mercaderia especificando la
mercaderia cantidad de mercaderia
Actuallzar el Con el comprobante de ingreso de
sistema de . : . S
5 . Bodega mercaderia se ingresa la informacién Nancy Suarez
Inventario de . - -
. en el sistema de inventarios.
Mercaderia
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Macro proceso Abastecimiento CODIGO: P.1
IM PO RTADO RA Proceso Recepcion de Productos CODIGO: P.1.2
SCHILLER CIA. LTDA. | Subproceso Recepcion de Mercaderias Importadas CODIGO: P1.2.2
Fecha
Mision:Recibir la mercaderia que llega a las bodegas e ingresar al sistema de inventarios
Pl I | T D A
No. ACTIVIDAD VAC | VAE Q_n Ij D V TIEMPO(min)
1 Enviar dos:umentos de nacionalizacion de X 30
mercaderia
2 Recibir y Revisar la mercaderia al X X 15
descargar del transporte
3 Enviar cor’n‘irmacic')n de ingreso de X 10
mercaderia.
4 rl?]eecr:i;t;i(rjgrll’_;enar comprobante de ingreso de X X 10
5 Ill\-\/lcet?czhdZ:rrigl sistema de Inventario de X X 10
Total 0 3 (1|1 2 0 1 75
Recepcion de Mercaderias Importadas
ACTIVIDADES Situacion Actual Stuacion Mejorada VARIACION %
CANTIDAD | TIEMPO | % | CANTIDAD | TIEMPO | %
VAC valor agregado al cliente 0 0 0 0 0 0,00 0,00
VAE valor agregado a la empresa 1 10 10,53 3 35 31,82 21,29
P Preparacion 2 20 21,05 1 10 9,09 -11,96
| Inspeccién 3 25 26,32 1 15 13,64 -12,68
T Transporte 1 30 |31,58 2 40 |36,36 4,78
D demora 0 0 0 0 0 0,00 0,00
A Archivo 1 10 |10,53 1 10 9,09 -1,44
T Totales 8 95 100 8 110 | 100
TVA Tiempo de valor agregado 10 1 35 25
IVA indice de valor agregado 10,53 31,82 21,29
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ANALISIS DEL PROCESO RECEPCION DE MERCADERIAS.

Del analisis de la situacion de la importadora en el proceso de recepcion de
mercaderias se han reducido dos actividades que no mejoran el proceso y se
observa un incremento del indice de valor agregado en un 21,29%. Se ha
reducido la preparacion de manera considerable y la preparacion, en el transporte
se ha incrementado, no en indice representativo pero muy necesario para para
que se obtengan mejoras en el proceso.

Se recomienda que un equipo de trabajo sea asignado para la recepcion de la
mercaderia con los documentos de las especificaciones y que se encargue de
revisar la mercaderia y estado. Luego el mismo equipo se encargue de ingresar
los datos de la mercaderia en el sistema para que no exista la manipulacion de
otras personas.

Para el cumplimiento 6ptimo de estas actividades se recomienda capacitar al
equipo de trabajo tanto en la recepcion de la mercaderia como en el uso del
sistema de inventarios.

203



Manual de Procesos

Importadora Schiller Revision Aprobacion
Caracterizacion
Version Pag. 1de 1
Macro Proceso COMERCIALIZACION CODIGO: P.2

VENTA DE MERCADERIAS

CODIGO: P.2.1

Proceso
Subproceso PEDIDOS DE VENDEDORES CODIGO: P.2.1.1
Objetivo: Incrementar el nimero de pedidos de ventas de las mercaderias para obtenermejores réditos econdmicos.
Proveedor Cliente
Insumo Transformacion Producto
Interno Externo Interno Externo
Vendedores | Todo tipo de Catalogos Este proceso inicia | Filtros para Proceso Toda tipo de
empresa. de los con la emision de la bebidas P22 empresa.
productos solicitud de pedido | alcohdlicas
que se de mercaderia se y no
promocionan receptan los Alcohdlicas.
requerimientos del
cliente, luego se Suturas
Notas de | ingresa al sistema el | Quirurgicas.
pedido para pedido para
registrar la | elaborar la proforma Equipos
venta. de venta para que Médicos.
el cliente confirme la
compra para Equipos de
elaborar la factura ingenieria
de venta de la Civil.

mercaderia y enviar
al cliente la factura 'y
finaliza con el
recibimiento del
pago de la factura
de venta de la
mercaderia.
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SCHILLER O DA, DESCRIPCION DEL PROCESO
Macro proceso: COMERCIALIZACION CODIGO: P2
Proceso: VENTA DE LAS MERCADERIAS cobico: P21
Subproceso: PEDIDOS DE VENDEDORES CODIGO: P2.141
PROPIETARIO DEL
PROCESO: FECHA:
ALCANCE: Imn::rlsacézr:if solicitud de pedido de mercaderia y termina con el pago de la factura de venta de la
RECURSOS
FISICOS: Vehiculos ECONOMICOS: $
TECNICOS: Computadores RRHH: Vendedores
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
Enviar solicitud de pedido de mercaderia. ~
BODEGA Receptar la solicitud de pedido de la mercaderia
Llenar y enviar la solicitud con requerimiento del cliente CLIENTE
Evaluar requerimiento de pedido de mercaderias.
Ingresar al sistema el requerimiento de pedido de
mercaderias.
Llenar y enviar el informe con los requerimientos del cliente
Elaborar y enviar proforma de pedido de mercaderia
Analizar proforma de mercaderias
——/ Enviar confirmacién de pedido de mercaderia
Elaborar y enviar factura de venta
Realizar el pago de la factura de la mercaderia al __/
ENTRADAS encargado de ventas SALIDAS
Recibir el pago de la factura de venta de la mercaderia.
Solicitud de Cancelacion de
Pedido de La Factura de
Mercaderia La mercaderia
OBJETIVO —
Incrementar el nimero de pedidos de ventas de las
mercaderias para obtener mejores réditos econémicos.
INDICADORES REGISTROS /ANEXOS
CONTROLES
Politicas de la empresa
TP Politicas del cliente
ELABORADO POR: REVISADO APROBADO
Por: Omar Paredes Por: Ing. Pedro BuitronMsc. Por:
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:

205




MACROPROCESO: COMERCIALIZACION CODIGO: P.2

PROCESO: VENTA DE LAS MERCADERIAS CODIGO: P.2.1
SUBPROCESO: PEDIDOS DE VENDEDORES CODIGO: 2.1.1
MISION: Incrementar el nimero de pedidos de ventas de las mercaderias para obtener mejores réditos econémicos.
LIMITES: Inicia con la solicitud de pedido de mercaderia y termina con el pago de la factura de venta de la mercaderia.
Titulo
ENCARGADO DE
CLIENTE ENCARGADO DE VENTAS
PREVENTA
INICIO
v
ENVIAR SOLICITUD DE o .
PEDIDO DE MERCADERIA > RECEPTAR LA SOLICITUD DE PEDIDO DE MERCADERIA
) 4
EVALUAR E INGRESAR AL
LLENAR Y ENVIAR LA SOLICITUD CON REQUERIMENTOS DE N SISTEMA EL
CLIENTES - REQUERIMIENTO DEL
PEDIDO DE MERCADERIA
v
LLENAR Y ENVIAR EL
» INFORME CON LOS
RECIBIR INFORME CON REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE < REQUERIMIENTOS DEL
CLIENTE
v
RECIBIR PROFORMA DE PEDIDO DE | _ .
MERCADERIA < ELABORAR Y ENVIAR PROFORMA DE PEDIDO DE MERCADERIA
) 4
ANALIZAR PROFORMA DE
MERCAEDRIA
¢PROFORMA
ACEPTADA? No _>@
si
ENVIAR CONFIRMACION DE PEDIDO DE N . .
MERCADERIA " RECIBIR CONFIRMACION DE PEDIDO DE MERCADERIA
RECIBIR LA FACTURADE LA | ELABORAR Y ENVIAR LA FACTURA DE VENTA DE LA
MERCADERIA B MERCADERIA
REALIZAR ELPAGO DE LA FACTURA DE
LA MERCADERIA AL ENCARGADO DE > RECIBIR EL PAGO DI\EIéRACTDCg:i:A DEVENTADELA
VENTAS
FIN
o
&
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IMPORTADORA

Pedido de Vendedores

SCHILLER CIA. CODIGO: 2.1.1
DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADE z
LTDA. SC clo S AC S PAG: 1de1
No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
Enviar solicitud de El cliente solicita mercaderia al vendedor
1 pedido de Cliente ara su consumo Nestlé
mercaderia. P
Receptar la solicitud . .
) El vendedor recepta la solicitud del pedido . .
2 de pedido d,e la Vendedor con las especificaciones de mercaderia Doris Rojas
mercaderia
Llesr:)?i';i{u%méfr: la El vendedor llena la solicitud de pedido de
3 requerimiento del Vendedor acuerdo a las espeC|f_|caC|ones que solicita Doris Rojas
. el cliente
cliente
Evaluar -
requerimiento de La persona encarga del servicio de
4 . Preventa preventa revisa los requerimientos del Jenny Bravo
pedido de ) ; i
. cliente y las evalla en su factibilidad.
mercaderias.
Ingresar al sistema el
5 requerimiento de Preventa Se ingresa en el sistema el pedido de venta Jenny Bravo
pedido de de las mercaderias que solicita el cliente. y
mercaderias.
Llenar y enviar el Se ingresa los detalles de los
6 informe con los Preventa requerimientos y las especificaciones que Jennv Bravo
requerimientos del solicito en la mercaderia y se envia el y
cliente informe al vendedor
Elaborar y enviar El vendedor elabora la proforma de pedido
7 proforma de pedido Vendedor con los valores totales de la mercaderia en Doris Rojas
de mercaderia detalle.
Analizar proforma de El cliente revisa los valores de la
8 profor Cliente mercaderia, el tiempo de entrega de la Nestlé
mercaderias .
mercaderia y | forma de pago.
Enviar confirmacién Después de haber analizado las
9 de pedido de Cliente condiciones que propone la importadora
mercaderia pasa a comunicar su decisién al vendedor
Elaborar y enviar El vendedor elabora la factura de la
10 factura de venta Vendedor mercaderia con las espe_cmcauones que Doris Rojas
son necesarias.
Realizar el pago de
1 la factura de la Cliente El cliente luego de revisar y estar conforme Nestle
mercaderia al pasa a realizar el pago de la factura.
encargado de ventas
Recibir el pago de la . s
12 | factura de venta de la Vendedor El vendedor recibe la realizacion del pago Doris Rojas

mercaderia.

de la mercaderia comprada




Macro proceso COMERCIALIZACION CODIGO: 2
I M PO RTADO RA Proceso Venta de Mercaderia CODIGO: 2.1
SCH I LLER CIA_ LTDA_ Subproceso Pedidos de Vendedores CODIGO: 2.1.2
Fecha
P | T D A
No. ACTIVIDAD VAC | VAE ° _n ﬂ D A\ 4 TIEMPO(min)
1 | Enviar solicitud de pedido de mercaderia. X X 1
2 Receptar la solicitud de pedido de la X 1
mercaderia
3 Llenar y enviar la solicitud con requerimiento X X 2
del cliente
4 Evaluar requerimiento de pedido de X X 5
mercaderias.
5 Ingresar al sistema el requerimiento de X X 3
pedido de mercaderias.
6 Llenar y enviar el informe con los X 1
requerimientos del cliente
7 Elaborar y enviar proforma de pedido de X 10
mercaderia
Analizar proforma de mercaderias X X 1
Enviar confirmacion de pedido de mercaderia X 1
10 | Elaborar y enviar factura de venta X 5
11 Realizar el pago de la factura de la X 45
mercaderia al encargado de ventas
12 Recibir el pago de la factura de venta de la X 5
mercaderia.
Total 1 4 72| 2 0 1 80
Pedidos de Vendedores
ituacié Situacion Mejorada j
ACTIVIDADES Situacién Actual VARIACION %
CANTIDAD | TIEMPO | % | CANTIDAD | TIEMPO | %
VAC valor agregado al cliente 0 0 0 1 2 2,30 2,30
VAE valor agregado a la empresa 1 1 1,05 4 10 11,49 10,44
P Preparacion 12 89 | 93,68 7 64 | 73,56 -20,12
[ Inspeccién 2 2 2,11 2 6 6,89 4,78
T Transporte 0 0 0 2 2 2,30 2,30
D demora 0 0 0 0 0 0,00 0,00
A Archivo 1 3 3,16 1 3 3,45 0,29
T Totales 16 95 100 17 87 100 0,00
TVA Tiempo de valor agregado 1 10 0,00
IVA indice de valor agregado 1,05 13,79 12,74
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ANALISIS DEL PROCESO PEDIDOS DE VENDEDORES.

Del analisis de valor agregado se han reducido tres actividades que no generan
valor a la empresa ni a los clientes, el indice de valor agregado es del 12,74 en
relacion a la situacion mejorada con la situacion actual, la preparacion del proceso
ha reducido en un 20,12% vy la inspeccién a aumentado para dar un mejor servicio
en un 4,78%. Con los resultados obtenidos se recomienda a la importadora que
los equipos de trabajo de la seccion de ventas tengan una capacitacion en el trato
a clientes y sobre las caracteristicas y atributos de las mercaderias que
promocionan.

Se considera que los equipos de trabajo deben poseer lideres por determinados
periodos para que exista un empoderamiento equilibrado y el desarrollo
profesional como emocional sea el mas Optimo alcanzando las metas
establecidas como superando las expectativas de cada uno de los miembros del
departamento de ventas.

Al introducir nuevos productos debe existir un equipo determinado que centre toda
la energia en impulsar su adhesion al consumo de nuestros clientes, tomando en
cuenta que debe liderar la persona que tenga mayor conocimiento en ventas para
que instruya y facilite recomendaciones a sus companieros.
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Manual de Procesos

Importadora Schiller Revision Aprobacion
Caracterizacion
Version Pag. 1de 1
Macro Proceso COMERCIALIZACION CODIGO: P.2

DISTRIBUCION DE MERCADERIA

CODIGO: P.2.2

Proceso
Subproceso ENTREGA DE MERCADERIA CODIGO: P.2.2.1
Objetivo: Recibir documento de salida de mercaderia y entregar la mercaderia a los clientes.

Proveedor Cliente
Insumo Transformacion Producto
Interno Externo Interno Externo
Proceso Kardex para | Este proceso inicia Entregar la Toda tipo de
P21 registro de | con larecepcion de | mercaderia empresa.
salida de nota de pedido con al cliente.
mercaderia. | la que se realiza la

facturacion de la
compray se
selecciona la
mercaderia que fue
adquirida por el
cliente para luego
entregar al vendedor
y finaliza con la
entrega de la
mercaderia al cliente
mediante el
vendedor.
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IMPORTADORA %
oL ER O DA DESCRIPCION DEL PROCESO
Macro proceso: COMERCIALIZACION CODIGO: P2
Proceso: DISTRIBUCION DE MERADERIAS copico: P22
Subproceso: ENTREGA DE MERCADERIAS CODIGO: P221
PROPIETARIO DEL
PROCESO: FECHA:
ALCANCE: In|C|_a con la recepcién de nota de pedido para facturar y termina con la entrega de la mercaderia
al cliente.
RECURSOS
FISICOS: Bodega, Transporte ECONOMICOS: $
TECNICOS: RRHH: Bodeguero
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
Enviar nota de pedido para emitir factura.
Facturar y enviar el pedido de mercaderia. ~
DEPARTAMENTO Seleccionar la mercaderia de la factura.
Entregar la mercaderia al vendedor
DE Llevar la mercaderia al cliente CLIENTE
VENTAS
ENTRADAS / SALIDAS
Y
Nota de pedido
Entregar la
Para emitir mercaderia al cliente.
Factura de la OBJETIVO -
Mercaderia . . i i
Recibir documento de salida de mercaderia y entregar la mercaderia a
los clientes
REGISTROS
INDICADORES /ANEXOS
CONTROLES
TMC Politicas de la Empresa
ELABORADO POR: REVISADO APROBADO
Por: Omar Paredes Por: Ing. Pedro BuitronMsc. Por:
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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MACROPROCESO: COMERCIALIZACION

CODIGO: P.2

PROCESO: DISTRIBUCION DE MERCADERIAS

CODIGO: P.2.2

SUBPROCESO: ENTREGA DE MERCADERIAS

CODIGO: 2.2.1

MISION: Distribuir las mercaderias a los clientes.

LIMITES: Inicia con la recepcién de nota de pedido para facturar y termina con la entrega de la mercaderia al cliente.

Titulo

VENDEDOR

FACTURADOR

BODEGA

INICIO

A 4

ENVIAR NOTA DE PEDIDO PARA

EMITIR FACTURA

> RECIBIR NOTA DE PEDIDO

v

FACTURAR Y ENVIAR PEDIDO DE
MERCADERIA

\ 4

RECIBIR FACTURA DE PEDIDO
DE MERCADERIA

Y

SELECCIONAR LA
MERCADERIA DE LA FACTURA

A 4

ENTREGAR LA MERCADERIA
AL VENDEDOR

v

RECIBIR LA MERCADERIA DE BODEGA

LLEVAR AL CLIENTE LA MERCADERIA

A 4

Fase
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Salida de Mercaderia

IMPORTADORA DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES CODIGO: 2.2.1
SCHILLER CIA. LTDA. PAG: 1 de 1
No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE

Enviar nota de Se envia la nota de pedido de la
1 pedido para Vendedor mercaderia que para solicitar que se Doris Rojas
emitir factura. realice la factura correspondiente.
Facturary Con la recepcion de la nota de pedido se
enviar el pasa a realizar la factura con las
2 ! Facturador PSS . Nancy Suarez
pedido de especificaciones de la mercaderia y se
mercaderia envia una copia de la factura para bodega
Seleccionar la Llega la copia de la factura y se
3 | mercaderia de Bodega selecciona la mercaderia y la cantidad Nancy Suarez
la factura que se especifica
Entregar' la Con la certificacion del estado de la
4 mercaderia la Bodega . Nancy Suarez
mercaderia se le entrega al vendedor.
vendedor
Llevar la El vendedor lleva la mercaderia al cliente
5 mercaderia la Vendedor con la factura para su entrega y la Doris Rojas
cliente certificar que fue recibida en conformidad
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Macro proceso Comercializacién CODIGO: P.2
IMPORTADORA Proceso Distribucién de Mercaderia CODIGO: P 2.2
SCHILLER CIA. LTDA. |Subproceso Entrega de Mercaderia CODIGO: P 2.2.1
Fecha
Mision: Recibir documento de salida de mercaderia y entregarla mercaderia a los clientes.
P | T| D A
No. ACTIVIDAD VAC |VAE |@ B m [P [ |TIEMPO (min)
1 | Enviar nota de pedido para emitir factura. X 5
2 | Facturar y enviar el pedido de mercaderia X 10
3 | Seleccionar la mercaderia de la factura X X 10
4 | Entregar la mercaderia la vendedor X 1
5 | Llevar la mercaderia la cliente X X 60
Total 0 2 3(]0(2|0 0 86
Entrega de Mercaderias
f i s Situacion Mejorada |
ACTIVIDADES Situacién Actual VARIACION %
CANTIDAD | TIEMPO | % | CANTIDAD | TIEMPO | %
VAC valor agregado al cliente 0 0 0 0 0 0,00 0,00
VAE valor agregado a la empresa 0 0 0 2 70 44,87 44,87
P Preparacion 4 26 | 28,26 3 21 13,46 -14,80
| Inspeccion 1 5 5,43 0 0 0,00 -5,43
T Transporte 2 61 66,3 2 65 41,67 -24,64
D demora 0 0 0 0 0 0,00 0,00
A Archivo 0 0 0 0 0 0,00 0,00
T Totales 7 92 100 7 156 | 100,00 0,00
TVA Tiempo de valor agregado 0 70 0,00
IVA indice de valor agregado 0 44,87 44,87
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ANALISIS DE PROCESO ENTREGA DE MERCADERIAS.

Del andlisis del valor agregado se han reducido dos actividades que no producen
valor para la empresa ni para el cliente y su indice de valor agregado es del
44,87% lo que le mejora u rendimiento, en la preparacion del proceso se reduce
en un 14,8%, en la inspeccién se reduce en un 5,43% y en el transporte se reduce
en un 24,64%.

Por el material que es muy sensible se recomienda que el personal posea los
implementos adecuados con la cual eviten el maltrato de las mercaderias y los
recipientes o0 cajas especiales que aseguren el correcto traslado de las
mercaderias.

Se recomienda la importadora que el personal que maneje esta area se
capacitada para revisar y enviar con las respectivas recomendaciones la
mercaderia para el correcto uso de los clientes.
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Importadora Schiller

Manual de Procesos

Revision Aprobacion
Caracterizacion
Version Pag. 1de 1
Macro Proceso COMERCIALIZACION CODIGO: P.2

Proceso DISTRIBUCION DE MERCADERIA CODIGO: P.2.2
Subproceso DEVOLUCION DE MERADERIA CODIGO: P.2.2.2
Objetivo: Sustituir los productos que no cumplen con las especificaciones de pedido a los clientes.
Proveedor Cliente
Insumo Transformacién Producto
Interno Externo Interno Externo
Proceso Nestlé. Nota de Este proceso inicia Filtros para Proceso Toda tipo de
P21 devoluciones | con la notificacion al bebidas P21 empresa.
Ministerio de de importador que la | alcohdlicas y
Salud. mercaderia. | mercaderia no esta no
conforme al pedido y | Alcohdlicas.
Licoresa. se retira la
mercaderia del Suturas
Proesa. cliente para verificar | Quirurgicas.
la condicion del
producto y sustituir Equipos
con una nueva si Médicos.
existe en las
bodegas de la Equipos de
importadora pero si ingenieria
no existe se realiza Civil.

el reclamo al
productor para que
sustituya la
mercaderia a la
importadora y
finaliza cuando al
importadora lleva el
producto al cliente
por medio del
vendedor.
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IMPORTADORA
SCHILLER CIA. LTDA.

DESCRIPCION DEL PROCESO

Macro proceso: COMERIALIZACION CODIGO: P2
Proceso: DISTRIBUCION DE LA MERCADERIA COoDIGO: P22
Subproceso: DEVOLUCION DE LA MERCADERIA cobico: P222
PROPIETARIO DEL

PROCESO: FECHA:

ALCANCE: Inicia con la notificacion al importador que la mercaderia esta caducada o dafiada y termina

con la entrega de la mercaderia al cliente.

RECURSOS

FISICOS: Computador, Oficina

TECNICOS: Internet

ECONOMICOS: $
RRHH: Asistente de Importaciones,

Bodeguero, Vendedor

{

PROVEEDORES PROCESO F CLIENTES
Notificar al importador que la mercaderia es no conforme
Revisar y llevar la mercaderia a la importadora
VENDEDOR Reportar y enviar la mercaderia al proveedor
Recibir la mercaderia repuesta del proveedor CLIENTE
Reponer la mercaderia al cliente.
Enviar la mercaderia al cliente
—
ENTRADAS SALIDAS
Notificacion de a = _/
Mercaderia Mercaderia
No conforme OBJETIVO " En

Sustituir los productos que no cumplen con las especificaciones
de pedido a los clientes.

Conformidad

REGISTROS
INDICADORES /ANEXOS
CONTROLES
TR Politicas del Proveedor
Politicas de la Empresa
ELABORADO POR: REVISADO APROBADO
Por: Omar Paredes Por: Ing. Pedro BuitronMsc. Por:
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:




MACROPROCESO: COMERCIAIZACION CODIGO: P2

PROCESO: DISTRIBUCION DE MERCADERIA CODIGO: P2.2

SUBPROCESO: DEVOLUCION DE MERCADERIA CODIGO: P2.2.2

MISION: Sustituir los productos que no cumplen con las especificaciones del pedido

LIMITES: Inicia con la notificacién al importador que la mercaderia esta caducada o dafiada y termina con la entrega de la mercaderia al cliente.

Titulo

CLIENTE IMPORTADOR PROVEEDOR

INICIO

Fase

\ 4
NOTIFICAR AL RECIBIR RECIBIR EL REPORTE
IMPORTADORlQUE - NOTIFICACION DE Y LA MERCADERIA
LA MERCADERIA NO = ESTADO DE DEL IMPORTADOR
CONFORME MERCADERIA
v A 4
REPONER LA
REVISAR LA MERCADERIA A LA
MERCADERIA IMPORTADORA
A 4
REPORTAR Y
ENVIAR AL ENVIAR LA
NO— | OVEEDOR LA MERCADERIA A LA
MERCADERIA IMPORTADORA
REPONER LA
MERCADERIA AL
CLIENTE
REIBIR LA
MERCADERIA DEL |«
PROVEEDOR
A 4
ENVIAR LA
RECIBIR LA » P
<t MERCADERIA AL |«
MERCADERIA CLIENTE
\ 4
FIN
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Devoluciéon de Mercaderia

IMPORTADORA DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES CODIGO: 22.2
SCHILLER CIA. LTDA. PAG: 1 de 1
No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE

i'\rft'cf)'ﬁ;g: e El cliente comunica al importador que la
1 | P q Cliente mercaderia recibida esta caducada o en Nestlé
a mercaderia
mal estado.
es no conforme
Revisar y llevar El vendedor revisa la mercaderia y
la mercaderia verifica que se encuentre en las .
2 Importador L Schiller
ala condiciones reportadas, lleva a la
importadora importadora para su sustitucion.
Reportar y El importador envia un reporte al
enviar la . .
3 . Importador proveedor y la mercaderia para su Schiller
mercaderia al L )
reposicion al cliente.
proveedor
Recibir la’ El importador recibe la mercaderia y
4 | mercaderia Importador verifica que se encuentre en buenas Schiller
repuesta del condiciones.
proveedor
Reponer I’a Con la mercaderia en buen estado se .
5 | mercaderia al Importador . Schiller
: repone la mercaderia.
cliente.
Enviar la Luego de recibir la mercaderia se envia al
6 | mercaderia al Importador cliente por medio del vendedor para su Schiller
cliente consumo.
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Macro proceso Comercializacion CODIGO: P.2
IMPORTADORA Proceso Distribucion de Mercaderia CODIGO: P 2.2
SCHILLER CIA. LTDA. |Subproceso Devolucién de Mercaderia CODIGO: P 2.2.2
Fecha
MISION: Sustituir los productos que no cumplen con las especificaciones del pedido a los clientes.
P | T| D A
No. ACTIVIDAD VAC | VAE (© n Ij D \ 4 TIEMPO(min)
1 Notificar al importador que la mercaderia es X X 5
no conforme
Revisar y llevar la mercaderia a la
2 importadora X X 10
3 Reportar y enviar la mercaderia al X X
proveedor 86400
4 Recibir la mercaderia repuesta del X
proveedor 30240
Reponer la mercaderia al cliente. X X 10
Enviar la mercaderia al cliente X 60
Total 1 3|1 1 0 116725
Devolucién de Mercaderias
ituacié | Situacién Mejorada 3
ACTIVIDADES Situacion Actua VARIACION %
CANTIDAD | TIEMPO | % | CANTIDAD | TIEMPO | %
VAC valor agregado al cliente 0 0 0,00 1 5 0,00 0,00
VAE valor agregado a la empresa 1 10 0,008 4 86480 42,56 42,56
p Preparacién 8 31391 | 26,64 3 30255 | 14,89 -11,75
I Inspeccién 1 10 0,008 1 10 0,00 -0,008
T Transporte 0 0 0 1 60 0,03 0,03
D demora 2 86430 | 73,34 1 86400 | 42,52 -30,82
A Archivo 0 0 0 0 0 0,00 0,00
T Totales 12 117841 | 100,00 10 203210 | 100,00 0,00
TVA Tiempo de valor agregado 10 86480 0,00
IVA indice de valor agregado 0,008 42,56 42,55
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ANALISIS DEL PROCESO DEVOLUCION DE MERCADERIAS

Del analisis de valor se han reducido cinco actividades que no generan valor y los
resultados que se obtuvieron son los siguientes, en el indice del valor agregado
se de 42,55%, la preparacion ha disminuido en un 11,75% y en la demora su
disminucién es de un 30,82%, lo que le hace un proceso eficiente y garantiza la
satisfaccion del cliente interno como del externo.

Se recomienda que el equipo de trabajo que maneja las devoluciones esté
capacitado para cualquier imprevisto en el proceso considerando que los
proveedores son diversos y el tiempo de traslado de la mercaderia depende del
pais de origen del productor.

También se recomienda que la importadora considere como alternativas de
sustitucion de mercaderias con convenios entre importadoras del medio bajo
restricciones de cooperacion.
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ESCUELA POLITECNICA NACIONAL
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA INGENIERIA EN ADMINISTRACION DE PROCESOS

ORDEN DE ENCUADERNADO

De acuerdo con lo estipulado en el Art. 83 del Reglamento del
Sistema de Estudios de las Carreras de [Formacion Profesional v de
Postgrados, aprobado por el Consejo Politéenico en sesion del 16 de
agosto de 2011 y una vez verificado el cumplimiento del formato de
presentacion establecido, se autoriza la impresion v encuadernacion final
del presentado por el sefior OMAR ALFONSO PAREDES LUCIO

?)r. Effait Naranjo B.
DECANO

EN‘ng
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