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CAPITULO |
ANTECEDENTES Y JUSTIFICACIONES

1.1 INTRODUCCION

El sector del plastico y sus manufacturas resulta ser uno de los
sectores mas competitivos en el mundo actual, sobre todo por el
surgimiento de nuevos grandes productores y exportadores como
China e India a los cuales se est4d desplazando la produccion e
incluso ultimamente el disefio desde los paises desarrollados debido a
los Factores Productivos Eficientes y Econdmicos. Algo similar ocurre
en el ambito europeo con la ampliacién de la Union Europea ya que la
produccién de los paises industriales se esta moviendo hacia los

nuevos socios en busca de mano de obra mas barata.!

La internacionalizacion de sus actividades, para muchos
transformadores de la industria plastica, representa una prioridad. Los
consumidores finales con representacion global quieren proveedores
que estén presentes en el mundo entero y que, por tanto, estén en
condiciones de proveer el mismo producto con el mismo estandar de
calidad en cualquier lugar y a precios accesibles?, es por esta razén
gue se propone realizar un analisis de una de las distribuidoras mas
representativas de plasticos a nivel local, Distribuidora “Carrera-
Ordofiez” para analizar sus procesos, diagnosticar falencias y sugerir
cambios con la finalidad de mejorar sus niveles de eficiencia y

optimizacién de recursos y procesos.

! (Ministerio de Industria y Comercio de Paraguay, 2009)
2 (Ministerio de Relaciones Exteriores, Comercio Internacional y Culto de la Republica de
Argentina, 2006)



1.2

Para conservar su competitividad, los distribuidores de plastico se han
enfocado en la reconfiguracion de las vias de distribucion,
reestructuracion de procesos y una mejora en el proceso de
integracion de la cadena de valor para alcanzar estandares unificados
de calidad de producto y, al mismo tiempo, producir de manera

competitiva.

RESUMEN DEL PROYECTO

La Industria Plastica ecuatoriana es uno de los sectores con mayor
actividad de la economia del Ecuador. El desarrollo del Sector
Plastico se da en la ciudad de Guayaquil, gracias a la presencia del
principal puerto del pais, y a una creciente demanda, ya sea como
productos terminados a partir de resinas, o derivados que formen

parte de otros productos.

Existen alrededor de 400 empresas dentro de este sector con
subcategorias como soplado, termo formado, inyeccién y roto moldeo,
con una facturacion anual de $550 millones de dolares. La gran
debilidad que posee la industria plastica ecuatoriana es la ausencia de
la industria petroquimica destinada a este rubro, lo que la vuelve
volatil debido en gran parte a la inestabilidad en los precios del

petréleo y sus derivados necesarios®.

El presente proyecto tiene por objetivo identificar y proponer
programas de mejora para los actuales procesos que se llevan a cabo
dentro de la Distribuidora De Plasticos Carrera-Ordofiez, mediante la
aplicacion de diferentes matrices y conocimiento impartidos a lo largo
de nuestra formacion profesional, para de esta manera no soélo
mejorar la eficiencia en los distintos departamentos sino determinar la
factibilidad de la instalacion de una planta a menor escala, en el area

de Plasticos Desechable mediante Extrusion de Polietileno.

3 (El Mercado de Plasticos de Ecuador, 2003)



La aplicacion de una reingenieria de procesos en DISTRIBUIDORA
DE PLASTICOS CARRERA-ORDONEZ es necesaria para alcanzar
los objetivos que se ha planteado la organizacibn, como es la
ampliacion de su oferta mediante la implementacion de una planta de

fabricacion de fundas a menor escala.

Esto debido a problemas que han surgido en la basqueda de 6ptimos
proveedores y a la dependencia que tiene la distribuidora para con

sus proveedores la cual la vuelve muy vulnerable®.

Se realizaran propuestas de mejora en las siguientes areas:
v Area Administrativa

v" Recursos Humanos

v' Ventas

v' Supervision

Se analizar4 la propuesta de nuevos procesos y programas de
mejoramiento continuo en los siguientes departamentos:
v" Produccién

v' Compras

1.3 ANTECEDENTES

La distribuidora de plasticos “Carrera-Ordofiez” comienza a ejercer
sus actividades a finales del 2001, en la ciudad de Guayaquil, siendo
una entidad familiar, de caracter enteramente nacional, inicié sus
operaciones en la Terminal de Transferencia de Viveres, basando su

actividad en la distribucion de plasticos a nivel local.

4 (Gerencia General de Distribuidora de Plasticos Carrera-Ordofiez, 2011)



La empresa comenz6 ofreciendo productos que tienen mayor
demanda dentro del sector plastico con el objetivo de incrementar su
participacion en el mercado, es importante destacar que la empresa
contd con un personal muy reducido en sus inicios, promoviendo la

participacion de familiares cercanos dentro de la organizacion.®
VALORES ORGANIZACIONALES:

v MEDIO AMBIENTE.- Fomentan la aplicacién de politicas
ambientales para la conservacion y el mejoramiento del medio

ambiente e impulsar el bienestar y calidad de vida de la comunidad

v INNOVACION Y CALIDAD.- Buscan satisfacer plenamente las
expectativas de sus clientes con productos y servicios

innovadores, de buena calidad y con alto valor agregado.

v" COMPROMISO CON LA EMPRESA.- Fomentan el compromiso,
profesionalismo, honestidad, responsabilidad y solidaridad de sus

empleados para con la organizacion.

v" ALTO RENDIMIENTO.- Promueven el desarrollo de Ila
organizaciéon mediante la obtencion de un alto rendimiento sobre la

inversion en las diferentes categorias de productos que ofrecen.

v" BUENAS RELACIONES.- Establecen buenas relaciones con sus
clientes y proveedores y plantean buenos niveles de comunicacion

a nivel interno y externo.

v" MEJORA CONTINUA.- Pilar fundamental de Ila filosofia
corporativa, buscan la mejora continua que les permite innovar dia
a dia los diferentes procesos y estrategias aplicadas en la

Organizacion.

° (Gerencia General de Distribuidora de Plasticos Carrera-Ordofiez, 2011)



La estructura del organigrama con el que la empresa contd en sus

inicios no era tan complicada y sélo requeria de lo siguiente:®

Grafico 1.1
Organigrama de la Empresa en sus Inicios

Gerente
General

Secretaria
Contadora

*

Trabajador Trabajador

Elaborado por los Autores

Distribuidora “Carrera-Ordofiez” a medida que paso el tiempo fue
ampliando un poco mas su personal originando la creacién de
departamentos mas concretos en donde cada empleado tenia una
responsabilidad mas especifica, sin embargo debido a la dificultad en
el manejo de procesos y a la inexistencia de manuales de seguimiento
y detalle de funciones estas areas presentan algunos inconvenientes
gue seran analizados de manera mas detallada en los siguientes

capitulos del estudio.

6 (Area de RR.HH. de Distribuidora de Plasticos Carrera-Ordofiez, 2011)



1.4  JUSTIFICACION
1.4.1 SECTOR PLASTICO EN AMERICA LATINA

Analizando el comercio de la region concluimos que América Latina
es importadora neta de materias primas, y también, de manufacturas
de plastico. Entre las manufacturas importadas por América Latina se
destacan: las manufacturas de plastico, articulos de oficina, articulos
escolares, prendas, carrocerias y los articulos para el transporte o
envasado de plastico. Ambos grupos representaron mas del 50% del

total de importaciones.’

Como se puede analizar en la grafica es muy critico el nivel de
dependencia que presenta América Latina al momento de querer
abastecerse de materiales plasticos porque es muy poca las

industrias petroquimicas en este sector.

Gréfico 1.2
Importaciones de Manufacturas de Plasticos de A. Latina

Figura 2.- Importaciones de Manufacturas de Plasticos de A. Latina, 2007 (UN Comtrade y SOFIA)
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Revestimientos de plasticos para suelos, paredes y techos
Monofilamentos, barras, varillas y perfiles de plastico
Articulos para la construccién de plastico

Vaijilla, demas art. Para uso doméstico y art. Para higiene
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Las demaés placas, laminas, etc. De plastico

Tubos y accesorios de tuberia, de plastico

Las demas placas, laminas, etc. De plastico no celular y sin
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Articulos para el transporte o envasado de plastico

Las demas manufacturas de Plastico

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

Elaborado por los Autores

! (Unidad Técnica de Estudios para la Industria, 2009)



1.5

1.4.2 SECTOR PLASTICO EN LA INDUSTRIA ECUATORIANA

La Industria Plastica es uno de los sectores que representa mayor
movimiento en el Ecuador, no sélo como transformadores de resinas
en productos terminados sino como parte vital de otras cadenas
productivas debido a su utilizacion en procesos.

En Ecuador, el Sector Industrial de productos plasticos esta
conformado por mas de 400 empresas que se relacionan con los
procesos de extrusion, soplado, termo formado, inyeccién y roto
moldeo. La industria factura mas de $550 millones al afio, generando
aproximadamente 15.000 empleos directos y mas de 16.000

indirectos, debido a su amplia cadena de comercializacion. &

IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

Los principales inconvenientes que enfrenta la industria de plasticos
ecuatoriana es la dependencia de derivados petroleros cuya
produccion no es local, lo que a su vez trae consigo otros problemas
como los aranceles que se imponen a estos, aumentando el precio

final de los insumos.

Al ser una distribuidora, esta es una de las principales problematicas
de esta empresa, asi como también la inexistencia de métodos
Optimos para efectuar las compras de los insumos necesarios, el
manejo de la rotacion de inventarios, ademas, otro problema es la
falta de logistica en el manejo de grandes pedidos y la volatilidad de
las ofertas de los proveedores, acompafiado de procesos ineficientes

en sus distintos procesos.

8 (Analisis de Principales Sectores Industriales y el uso de las TIC's, 2008)



1.5.1 FACTORES QUE AFECTAN LA COMPETITIVIDAD DE LA
INDUSTRIA PLASTICA ECUATORIANA:®

Algunos de los principales factores que afectan a la competitividad del

sector plastico son:

v' BAJA CAPACITACION MANO DE OBRA: Alta dificultad al
momento de contratar mano de obra calificada tanto técnica
(electronica, electricidad e hidraulica) como administrativa. En ese
sentido, existen muy pocos cursos en el Ecuador para la formacion

técnica en el empleo de maquinarias para el sector plastico.

v ALTOS COSTOS ENERGIA: En el pais se genera la energia
eléctrica suficiente, sin embargo, la transmisién y distribucion son
muy ineficientes y se caracteriza por las frecuentes interrupciones

gue incrementan los costos de produccion de manera importante.

v" DEPENDENCIA MATERIAS PRIMAS: Existe una alta
dependencia de la importacibn de materia prima para la
produccion de manufacturas, proviniendo estas de distintos paises

de la region.

v DEFICIT COMERCIAL: A pesar de contar con un mercado interno
pequefio, se tiene un déficit comercial de estos productos.

v GESTION TECNICA Y SUPERVISION PROCESOS: Existen altos
requerimientos, trabas y obstaculos al momento de exportar, en
cambio el control de manufacturas de plastico que ingresan al pais
desde el exterior es practicamente nulo, principalmente en
aquellos productos tales como envases para alimentos (que por
sus caracteristicas no pueden ser elaborados a partir de productos

reciclados), esto fomenta la competencia desleal.

° (Asociacion Ecuatoriana de Plasticos, 2009)



1.5.2 PROBLEMAS ENCONTRADOS EN LA INDUSTRIA:*

1. A pesar de la dependencia econdémica que nuestro pais posee del
petréleo, no existe una industria petroquimica destinada a este
rubro de mercado. Se han realizado los estudios para tener
plantas de este tipo, pero no se ha llegado a concretar nada
debido a:

v Problemas Politicos
v" Burocracia
v Costos

2. En la Industria Bananera Ecuatoriana hay un alto consumo de
materiales plasticos y derivados, este tipo de empresas prefieren
importar esta materia prima antes de fomentar la inversion para la

creacion de plantas eficientes.

3. En el area de la Construcciéon hay resistencia en la utilizaciéon de
este tipos de ldmina (PELD), pero si hay una gran aceptacion para

las laminas recicladas.

4. Falta de Iniciativa de Fundaciones, ONG y Gobierno para proveer
lineamientos en el manejo de desechos plasticos y politicas

ambientales y de preservacion.

5. La Renovacion del Parque Industrial, ya que son necesarios

compras equipos y maquinarias para la produccién plastica.

6. Aranceles para las Materias Primas Importadas, lo que resta
competitividad al sector ya que en otros paises de la regiébn como

Colombia no se paga aranceles para esta partida arancelaria.

1% (Asociacion Ecuatoriana de Plasticos, 2009)



1.6

1.7

OBJETIVOS DEL PROYECTO

1.6.1 OBJETIVO GENERAL.:

Realizar una propuesta para la mejora Administrativa-Técnica y
Financiera mediante el Diagnostico de DISTRIBUIDORA DE
PLASTICOS CARRERA-ORDONEZ en sus diferentes areas como:

v Administracion
v Ventas

v’ Logistica y Distribucion

Asi como también evaluar la factibilidad de Implementar un
Departamento de Produccion a Menor Escala en el Area de Extrusion,
Impresion y Corte de Fundas Plasticas con el objetivo de cubrir la
demanda local del sector.

1.6.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Con este estudio de Reingenieria de Procesos se pretende obtener

los siguientes resultados:

v" Proponer la integracion y optimizacion de la Cadena de Valor de la
Organizacion.

v' Evaluar la Propuesta de mejora mediante la Proyeccion de
Estados Financieros con ajustes en el Area Administrativa,

Operativa, Técnica Comercial Y Financiera.

ALCANCE:
Realizar una Reingenieria Administrativa-Técnica, Operativa,

Comercial Y Financiera de DISTRIBUIDORA DE PLASTICOS
CARRERA-ORDONEZ, que permitan determinar la factibilidad de
ejecutar cambios en la forma que opera actualmente la organizacion

para hacerla mas competitiva frente a otras de la Industria Plastica.

10



1.8

METODOLOGIA
1.8.1 REINGENIERIA DE PROCESOS

Se pretende plantear un redisefio de los principales procesos del
negocio, para alcanzar mejoras de manera critica en costos, calidad y
servicio. A su vez se evaluard la factibilidad de implementar una

planta de produccion a menor escala de bolsas plasticas.

1.8.2 PLANEACION ESTRATEGICA
El Plan Estratégico compromete realizar un analisis de la situacion
actual de la empresa y su entorno, identificar y/o establecer las metas

y proponer un plan de desarrollo para llevar a cabo estos procesos.

v' Usar Informacién Histérica de la Empresa, para determinar su
Situacion Actual y Futura.
v' Determinar los recursos fisicos e intelectuales para implementar

las mejoras en los diferentes departamentos.

MODELO DE PLANEACION ESTRATEGICA

A continuacion se presentard el modelo de Planeacion Estratégica
para el diagndstico y andlisis de Distribuidora Carrera-Ordofiez:

DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

Es necesario realizar un analisis de la situacién actual de la empresa

y su entorno, por lo que se utilizaran las siguientes herramientas:

v Andlisis de Relaciones Externas.
v" Analisis de Relaciones Internas.
v BCG

v Analisis FODA.

v

Andlisis Financiero y de Procesos.

1 (El Diagnéstico Administrativo, 2007)
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Grafico 1.3
Fuerzas de Porter

Barreras de

Elaborado por los Autores

1.8.3 RELACIONES EXTERNAS
Para realizar un analisis de la situacion externa de la empresa se

utilizard como herramienta un anélisis de las Cinco Fuerzas de Porter.

1.8.4 RELACIONES INTERNAS

Para realizar el andlisis de las Relaciones Internas, se observara la
estructura organizacional de la empresa, sus funciones y todo
problema o inconveniente que surja del Capital Humano para a partir

de este estudio proponer la mejora.

12



1.8.5 ANALISIS BCG

La Matriz de crecimiento - participacion, Matriz BCG, es una
herramienta de andlisis de cartera de negocios y productos cuya
finalidad es ayudar a priorizar recursos entre distintas areas de
negocios o Unidades Estratégicas de Andlisis (UEA).

1.8.6 FODA
Para la aplicacion de la herramienta del anélisis FODA se seguiran los

siguientes lineamientos:

v' Matriz de Factores Internos y Externos
v' Matriz de Diagnéstico Estratégico
v" Andlisis FODA

1.8.7 ANALISIS FINANCIERO Y DE PROCESOS
FINANCIERO: Se utilizara la informacién financiera proporcionada por

la empresa, para determinar su situacion actual:

v Andlisis e Interpretacion de Ratios Financieros

RELACION CLIENTES Y PROVEEDORES: Se determinard:

Mercado, Tipo de Productos, Proveedores, Competencia:

v' Andlisis del Servicio Brindado por la Organizacién mediante la
Utilizacién de la Herramienta SERVQUAL

PROCESOS:

v' Andlisis de la Cadena de Valor de la Organizacién

13



CAPITULO I
DIAGNOSTICO ADMINISTRATIVO

El Andlisis de Gestion Administrativa es una herramienta de desarrollo
empresarial, que permite evaluar el grado de eficiencia y eficacia con el cual
los recursos humanos estan cumpliendo la planificacion, la direccion, la

ejecucion y el control de los objetivos planteados por la alta gerencia.*

El proposito del Diagndstico es identificar y corregir las deficiencias que
pudieran existir, tener un mejoramiento continuo, optimizar la productividad y
mejorar la utilizacion de los recursos disponibles, conforme a los

procedimientos, normas y politicas de una administracion idonea.

El objetivo del diagnostico administrativo es hacer un andlisis de la gestion
de la empresa Distribuidora de Plasticos “Carrera-Ordoiiez” para lo cual se
estudiaran los factores internos y externos comprendidos en una matriz
FODA, se verificara a través de la herramienta del Balanced Scorecard el
uso de sistemas de incentivos apropiados y la presencia de los elementos de
integracion, motivaciéon, comunicacién, supervision, liderazgo, trabajo en
equipo y otros componentes que intervienen en el efectivo proceso de

direccién de dicha empresa.

2.1 OBJETIVOS DIAGNOSTICO ADMINISTRATIVO

2.1.1 OBJETIVO GENERAL

Evaluar la gestion administrativa de la empresa distribuidora
“CARRERA-ORDONEZ” con la finalidad de plantear un modelo de
mejora para las deficiencias que pudieran existir y de esta manera

buscar el mejoramiento continuo y la optimizacion de recursos.

12 (Administracion, 2005)
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2.2

2.1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Analizar e identificar los diferentes problemas en la gestion
administrativa de la empresa distribuidora “CARRERA-ORDONEZ”
en funcibn a los procesos administrativos, de planificacion,

organizacion, direccion, control, costos y mercadeo.

2. Determinar la efectividad de los controles internos de la

Organizacion.

3. Evaluar el desempefio en el cumplimiento de las funciones

administrativas por parte del personal.

FUERZAS EXTERNAS
Para poder definir las estrategias que la Empresa tendra que aplicar

para alcanzar sus objetivos propuestos, se realizard un analisis de la

situacion actual de la organizacion.

Es necesario estudiar la situaciéon de las Fuerzas Externas de la
Compainiia, mediante un Analisis de las 5 Fuerzas de Porter, que va a
medir la visién de la Empresa en comparacioén con los Competidores,

Proveedores, Clientes, Sustitutos y Amenazas de Entrada.

2.2.1 ANALISIS DE LAS CINCO FUERZAS DE PORTER"®

Esta herramienta de andlisis fue desarrollada con el fin de descubrir
gué factores determinan la rentabilidad de un sector industrial y de
sus empresas. Segun el modelo, existen 5 diferentes tipos de fuerzas
gue marcan el éxito o el fracaso de un sector o de una empresa, estas
fuerzas determinan las consecuencias de rentabilidad a largo plazo de
un mercado o de algun segmento de éste. La idea es que la
organizacion debe evaluar sus objetivos y recursos frente a éstas
cinco fuerzas que rigen la competencia industrial y adaptarlos a sus

requerimientos:

13 (Competitive Strategy: Techniques for Analysing Industries and Competitors, 1980)
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Grafico 2.1
Fuerzas de Porter
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EMPLEO DE ANALISIS DE LAS 5 FUERZAS DE PORTER

v" Cuando se pretende desarrollar una ventaja competitiva respecto a
los rivales que participan en la misma industria con la finalidad de
crear valor agregado al producto o servicio que ofrece.

v Cuando se desea comprender la dinamica que influye en su
industria y/o cudl es su posicién y participacion dentro del mercado
en el que se desenvuelve la empresa.

v/ Cuando se analiza su posicion estratégica y se buscan iniciativas
gue deben ser desarrolladas e implementadas para fomentar el
proceso de mejora continua.

16



BARRERAS DE ENTRADAS

Las Barreras de Entrada que se pueden encontrar en el segmento de
Distribuidora Carrera-Ordofiez son relativamente bajas, ya que en la
industria hay una gran cantidad de empresas que se dedican a la
produccién de materiales a base de plastico, ademéas de la poca

fidelizacion de los clientes hacia un distribuidor en especial.

En el caso de las Barreras de Entrada relacionadas con la instalacion
de una empresa procesadora de productos plasticos si es
relativamente alta. En primer lugar debido a los altos costos de los
bienes de capital, que en la mayoria de los casos deben ser
importados, asi como también no poder competir a nivel de precios
hasta alcanzar un equilibrio con los demas productores. Otra de las
barreras de entrada es que existe una alta normalizacion con este tipo
de productos como reglamentos técnicos en los cuales el sector

plastico tenga participacion.™

PROVEEDORES:

Distribuidora Carrera-Ordofiez posee seis distintos proveedores:

BOPP

Plasticos del litoral
Dipor

Hg

Edoplast

N N N

Hidalplast

A mas de estos existen otras 104 empresas dedicadas a la
produccion de este tipo de productos que se podria considerar como

potenciales proveedores de la Empresa. *°

4 (Asociacion Ecuatoriana de Plasticos, 2009)
1 (Superintendencia de Compaifiias, 2011)
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COMPETIDORES:

En la ciudad de Guayaquil existen alrededor de 29 Empresas que se
dedican a la venta al por menor de articulos de plastico en
establecimientos especializados. Ademas de esto es importante
destacar que existen 92 empresas que se dedican a la Fabricacion de
Articulos de Plastico para el Envasado de Productos como Bolsas,
Sacos, Cajones, Botella pero que a su vez también son distribuidores

al por mayor.

En el caso de la Fabricacion de Utensilios de Mesa y Cocina de
Plastico y Articulos de Tocador existen 12 Empresas que se dedican a

este subsector econémico que también distribuyen estos productos.

Se debe tomar en cuenta las empresas que estan localizadas en otros
cantones cercanos a Guayaquil y aquellas que no poseen personeria

juridica, las cuales funcionan con personeria natural.

Es por este motivo que se considerara el poder de los competidores
medio, porque hay una gran cantidad de rivalidad lo que permite una
estabilidad de precios, pero a la vez una menor participacion de
Market Share.®

10 (Superintendencia de Compaifiias, 2011)
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SUSTITUTOS:

Los sustitutos de Distribuidora de Plastico Carrera-Ordofiez son
aquellas empresas que se dedican a la venta y produccion de

productos como:

e Fundas y Bolsos de Papel, Polipropileno, Residuos de Cafia,

Cartén, Piola, Nylon, Tela.

v' Existen 2 empresas que se dedican a la produccion de este tipo

de productos en la ciudad de Guayaquil.

e Platos y Vaso a Base de Vidrio, Ceramica.

v Existen 7 empresas que se dedican a esta actividad.

e Vasos a Base de Papel (Corrugado), Ceramica.

v Existe 1 empresa que se dedica a la fabricacion de Articulos de

Uso Doméstico como Vasos, Platos a Base de Papel y Carton.

e Utensilios de Cocina como Cubiertos y Cucharas a Base de

Aluminio, Acero Inoxidable u cualquier otro metal.

v' Existe 1 empresa que se dedica a esta actividad.

Ademés existen alrededor de otras 4 empresas dedicadas a la

distribucién de este tipo de productos.’

ol (Superintendencia de Compaifiias, 2011)
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COMPRADORES:

CLIENTES: Por lo general los Clientes de Distribuidora de Plasticos
Carrera-Ordofiez son Consumidores Comerciantes, es decir pueden
elegir entre diferentes Distribuidoras de la ciudad de Guayaquil, cuya
decision se toma en base a variables como el Precio, y las Facilidades
de Pago. De forma secundaria existen otras variables que también
influyen en la decisiobn como la Calidad, el Servicio Pre y Post Venta.
Por este motivo las propuestas de mejora se tendran que basar en

estos aspectos.’®

CONSUMIDORES FINALES: Los Consumidores Finales pueden a la
vez también ser los Consumidores Comerciantes en el caso de
adquirir productos como Bolsas, o Fundas Plasticas necesarias para
su actividad comercial, asi como también personas que adquieren
distintos productos plasticos como utensilios de cocina (cubiertos,
cucharas, cuchillos plasticos) como restaurantes, expendedores de
alimentos, personas particular. Debido a la naturaleza del producto no
existe una fidelizacion hacia alguno en especial, por lo que también el

precio es una de las variables de decisién mas importantes.*®

18 (Gerencia General de Distribuidora de Plasticos Carrera-Ordofiez; Area Administrativa de
Distribuidora de Plasticos Carrera-Ordofiez, 2011)
19 (Gerencia General de Distribuidora de Plasticos Carrera-Ordofiez; Area Administrativa de
Distribuidora de Plasticos Carrera-Ordofiez, 2011)
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RESUMEN:

Grafico 2.2
Fuerzas de Porter relacionadas a la Empresa
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2.3 MISION
Comercializar materiales plasticos y sus derivados cumpliendo los

requerimientos del consumidor y los estandares de calidad mediante

la implementacién de procesos de mejora continua.?

2.4  VISION
Ser la empresa lider en la venta y distribucion de articulos plasticos

del Ecuador, entregando a sus clientes, productos de alto valor

agregado que satisfagan sus necesidades y expectativas.?!

2.5 OBJETIVOS

2.5.1 OBJETIVO GENERAL

Mantener altos estandares de calidad y eficiencia en la distribucion de
materiales plasticos, a través del mejoramiento continuo de todos los

procesos aplicados por la empresa.
2.5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

v' Ampliar sus ofertas mediante la adquisicion de los productos mas
representativos para cubrir la demanda actual.

v Fomentar la creacién de fuentes de empleo para aportar al
desarrollo econémico y social del pais.

v' Brindar la mejor atencion a sus clientes mediante la oferta de
productos de alto valor agregado de acuerdo a las exigencias del

consumidor.

20 (Gerencia General de Distribuidora de Plasticos Carrera-Ordofiez, 2011)
2 (Area Administrativa de Distribuidora de Plasticos Carrera-Ordofiez, 2011)
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2.6

SEGMENTACION DE MERCADO

Distribuidora  “Carrera-Ordonez” dirige sus estrategias de
comercializaciéon a: consumidores finales, mayoristas, distribuidores
minoristas  populares,  distribuidores  mayoristas  populares,
supermercados, tiendas por departamento.?

CONSUMIDORES FINALES
El segmento de consumidores finales son todos aquellos que
adquieren los accesorios plasticos en las bodegas de la Distribuidora

directamente para su uso y cuya cantidad comprada es minima.

MAYORISTAS
Son compradores de accesorios plasticos en mayor volumen para ser
utilizados en un area o departamento especifico de una empresa o

institucion.

DISTRIBUIDORES MINORISTAS POPULARES

Los distribuidores minoristas populares son clientes propietarios de
negocios pequefios de mercados cantonales tanto de la ciudad de
Guayaquil como del interior del pais, estos no sobrepasan la compra
USD 5000 al mes.

SUPERMERCADOS Y TIENDAS POR DEPARTAMENTO
En este apartado se puede incluir a clientes que distribuyen el

producto a consumidores finales.

22 (Gerencia General de Distribuidora de Plasticos Carrera-Ordofiez, 2011)
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2.7

FUERZAS INTERNAS:

2.7.1 ADMINISTRACION ACTUAL Y FUNCIONES ACTUALES?®

La administracién general de la empresa es manejada por el gerente
propietario Piedad Ordofiez Malla, siendo ella misma la representante
legal de la compafia. Cuentan con una bodega en la FAE en donde
depositan el resto de los productos que no se pueden almacenar en el
lugar de venta, para asi disponer de stock y poder solventar cualquier
imprevisto. La empresa cuenta con un organigrama que esta dividido

en areas:

GERENTE PROPIETARIO (LCDA. PIEDAD ORDONEZ): Se encarga
de respaldar las areas: Administrativa, RR.HH, y Ventas.

ASISTENTE DE GERENTE GENERAL (ANGIE GONZALES): Se

encarga de asistir en todas las areas.

AREA ADMINISTRATIVA (VIRGINIA SERRANO): Se encarga de las

Actividades Contables y Administrativas.

AREA DE RR.HH (ING. MARIA CARRERA ORDONEZ): Se encarga
de llevar a cabo todas las funciones que esta area representa.

AREA DE VENTAS: 3 Trabajadores (Edgar Chimbolema, Victor Maji,
Freddy Cepeda) que llevan a cabo las ventas y todas las tareas de

esta area.

AREA DE SUPERVISION (LCDO. ISRAEL ZUNIGA): Se encarga de

realizar el control de los procesos y los otros departamentos.

23 (Area de RR.HH. de Distribuidora de Plasticos Carrera-Ordofiez, 2011)
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Esta empresa no maneja ningln método para realizar sus compras,
las cantidades y fechas de compra estan determinadas segun la
necesidad, es asi como a medida que se va agotando el inventario se
determina un momento para comprar la mercaderia sin el analisis
previo de los niveles de inventario con los cuales la empresa deberia

contar, esto se refleja en el bajo indice de rotacion de inventario.

Esta empresa cuenta con proveedores ya definidos pero cuando
creen oportuno frecuentan otros proveedores para analizar la
existencia de mejores ofertas, y dependiendo de eso realizan sus
compras, es decir no existe un correcto estudio de proveedores
eficientes elegidos en funcion de beneficios, facilidades de pago y

entregas oportunas.

Grafico 2.3
Organigrama Actual a la Empresa

LCDA.PIEDAD ORDOREZ MALLA
Gerente General

W
ANGIE GONZALEZ ORDOMEZ
Asistente

-I- ) W
AREA DE SUPERVISION

AREA ADMINISTRATIVA AREA DE RRHH AREA DE VENTAS
i i R W
VIRGIMIA SERRAND ING. MARIA CARRERA LCDO. ISRAEL ZURIGA
Encargado de Area ORDONEZ' CAERERAI
Encargado de Area Encargadode Area

HEDGAR CHIMBOLEMA
GUAMAN
Trabajador

VICTOR MAJI CHIMBOLEMA
Trabajador

FREDDY CEPEDA CHIMBOLEMA
Trabajador

Elaborado por los Autores
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2.7.2 DESCRIPCION DE CARGOS: %

GERENTE GENERAL:

Encargado de la toma de decisiones, del control de los empleados, de
la ejecucion de las estrategias a implementar, relacibn con
proveedores y clientes, y siempre esta vigilando que cada é&rea

cumpla su funcién.

ASISTENTE GENERAL:

Se encarga de asistir en todas las tareas al gerente general, en
ciertos casos si es necesario esta a disposicién de las otras areas de

la empresa.

AREA DE RECURSOS HUMANOS:

Las tareas que desempefa el encargado de esta area son:

v' Control de los empleados
v' Egresos de dinero

v" Roles de pago

AREA ADMINISTRATIVA:

Cumple con las siguientes funciones:

v' Contabilidad, supervision de los libros contables
v Elaboracién de retenciones

v' Elaboracién de guias de remision

24 (Area de RR.HH. de Distribuidora de Plasticos Carrera-Ordofiez, 2011)
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AREA DE SUPERVISION:

Realiza las siguientes tareas:

v" Recepcién y entrega de mercaderia
v' Control de las actividades

v Supervision de empleados

AREA DE VENTAS

Los trabajadores se encargan de:

v" Vender el producto
v Organizacion y limpieza de la empresa
v Stock de mercaderia en las perchas

v' Entrega de la mercaderia en volimenes grandes (en la camioneta)

Tabla 2.1
Principales Cuentas de Distribuidora Carrera-Ordoéfiez
Activo Corriente 192530.79
Pasivo Corriente 142467.23
Inventario 135725.88
Ventas 823249.66
Total de Activos 209733.11
Costo de Venta 703563.70
*Inv. Inicial de Bienes no producidos por el Sujeto 75289.72

Pasivo.

*Compras netas locales de Bienes no producidos por el 763999.86

Sujeto Pasivo.

*(-) Inv. Final de bienes no producidos por el Sujeto  -135725.88

Pasivo.

Utilidad Neta 54372.17

Elaborado por los Autores
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2.8

FUNCIONES ACTUALES: #®
Las funciones actuales de la empresa estan divididas en:

COMPRA DE MERCADERIA: La adquisicion de bienes se realiza de
acuerdo a lo necesario en el momento, no hay una fecha definida
para la compra ni tampoco una cantidad definida, esta dependeréa del
momento y la situacion. En cuanto a proveedores, generalmente un
representante de cada empresa sabe visitar las instalaciones para
ofrecer sus productos es asi como de acuerdo a precios y calidad se
toma la decision, algunas veces, con proveedores ya definidos, se va
directamente a la fabrica para hacer el pedido determinado.

TRASLADO DE BODEGA A BODEGA: Dependiendo de la urgencia
del pedido la mercaderia es llevada primero a la bodega ubicada en la
FAE, de ahi es trasladada segun la necesidad del momento, es
importante resaltar que esto representa un costo adicional para la
empresa ya que se incurre en gasolina para la camioneta y también el

pago del peaje en el lugar de destino.

VENTA DE MERCADERIA A CLIENTES FINALES: En la dltima
etapa los trabajadores venden los articulos de acuerdo a pedidos
hechos directamente en las instalaciones en donde se lleva a cabo
todo el desenvolvimiento de la empresa, los clientes hacen sus
pedidos y se procede a proporcionar y satisfacer todas sus

necesidades brindando un servicio rapido y eficaz.

ENTREGA DE MERCADERIA: Se realiza ante pedidos grandes que
superan los $150, en ese instante el costo del traslado es incurrido
por la empresa, en ciertos casos los clientes van y retiran sus pedidos
en el momento de la compra, en otros casos no es asi, es ahi donde
la empresa entrega el pedido en el lugar de la empresa, con el fin de

realizar un servicio mas eficiente y de total agrado para el cliente.

2 (Area Administrativa de Distribuidora de Plasticos Carrera-Ordofiez, 2011)
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2.9

2.10

MARCO METODOLOGICO

El marco metodologico explica e identifica los factores que intervienen
de forma directa e indirecta en los procesos organizacionales, los
cuales nos permiten evaluar de manera cuantitativa y cualitativa,
objetiva y efectiva el desempefio organizacional. Este estudio
comprende la determinacion de procedimientos y herramientas a
utilizar para la obtencion de la informacion objeto de andlisis,
estableciendo los campos de accion y las fuentes de recaudacion de
datos, en base a una estructuracion del universo, poblacion y

muestra, que suministrara los aportes a considerar.?®

HERRAMIENTA BALANCED SCORECARD

DEFINICION:

El Balanced Scorecard o tablero de comando es una herramienta de
evaluacion empresarial que pretende valorar al recurso humano y la
gestion del capital intelectual. Esta destinado a ayudar a las empresas
a identificar las acciones necesarias para reforzar su capacidad
interna de mejorar los resultados, incluidos la inversion en las
personas, sistemas y procesos, lo que lo convierte en un sistema de

gestion estratégica fundamental para la empresa.?’

Este modelo integra cuatro perspectivas diferentes de la gestion:
1. El Proceso de Crecimiento y de Formacion

2. Los Procesos Internos

3. La Relacion de Clientes

4. Los Resultados Financieros

26 (Universidad Nueva Esparta)
2 (Balanced Scorecard Institute, 2011)
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APLICACION DE LA HERRAMIENTA BALANCED SCORECARD
COMO INSTRUMENTO DE DIAGNOSTICO ADMINISTRATIVO-
FINANCIERO

Es un modelo de gestién que permite a las organizaciones alinear las
estrategias hacia su vision y traducirlas en objetivos que dirijan las
iniciativas y actividades del personal, enfocandolo en la creacion de

valor aplicable en la organizacion.

Permite dar a conocer la estrategia de la empresa a todo su personal,
sefialandole las prioridades y las relaciones de causa a efecto entre
todas las estrategias y acciones que emprenda la organizacion,
sinergizando las fuerzas. Permite delimitar las responsabilidades del
equipo directivo, expresandola en indicadores tanto colectivos como
individuales. Permite enlazar la remuneracion del personal por su
contribucion a la realizacion de la estrategia y por lo tanto, al logro de

resultados éptimos para la empresa.?®

28 (El Balanced Scorecard como Instrumento para DNC, 2006)
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Tabla 2.2

Balanced Scorecard

Elaborado por los Autores,

(Balanced Scorecard Institute, 2011)
(El Balanced Scorecard como Instrumento para DNC, 2006)

31

FINANCIERO
INDICADOR MEDIBLE | EFICIENTE | CONTROL TOTAL
DESCRIPCION BALANCES 5 4 3 12
RATIOS FINANCIEROS 5 3 3 11
ACTIVOS 4 3 3 10
RELACION CLIENTES FORMACION Y CRECIMIENTO
INDICADOR MEDIBLE | EFICIENTE | CONTROL TOTAL INDICADOR MEDIBLE | EFICIENTE | CONTROL | TOTAL
SATISFACCION CLIENTE 4 3 3 10 CAPACITACION 4 4 3 11
ENTREGAS EFICIENTES 4 3 3 10 MEJORA PROCESOS 3 3 3 9
CALIDAD SERVICIO 4 4 4 12 INVERSION Y DESARROLLO 4 4 4 12
PROCESOS INTERNOS
INDICADOR MEDIBLE | EFICIENTE | CONTROL TOTAL
ROTACION INVENTARIO 5 3 3 11
MANEJO DE RECURSOS 4 4 4 12
DISTRIBUCION 4 4 4 12




2.10.1 BALANCED SCORECARD DISTRIBUIDORA CARRERA-
ORDONEZ?

FINANCIERO: Mide el grado de desempeiio financiero de la
Organizacion dentro de los indicadores escogidos para describir la
situacion financiera que esta atravesando la empresa a través de la

herramienta del Balanced Scorecard tenemos:

v' DESCRIPCION ESTADOS FINANCIEROS.- Este indicador
manifiesta la situacion financiera actual de la empresa, los
ponderadores muestran que el indicador es eficiente y medible, sin
embargo al tener una baja calificacion en control quiere decir que
le resulta dificil a la organizacion la interpretacion y control de

dichos Balances para una eficiente toma de acciones correctivas.

v RATIOS FINANCIEROS.- Este es un indicador bastante preciso
de la situacion financiera actual de la empresa puesto que el
cociente de las cuentas financieras representa como se esta
desenvolviendo la organizacion con respecto a la industria 'y a sus
competidores mas cercanos. Este indicador es Medible sin
embargo en la Organizacion podemos analizar que los Ratios
Financieros no son eficientes y por lo tanto tampoco son

controlables.

v ACTIVOS DE LA EMPRESA. -Una descripcién de los activos con
gue cuenta la empresa parece ser un buen indicador financiero,
segun los ponderadores se trata de una variable medible pero con
problemas de eficiencia y control, esto se debe a que la
organizaciéon no cuenta con una metodologia para cuantificar el

desgaste de los activos que posee.

#% (Balanced Scorecard Institute, 2011)
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RELACION CLIENTES: Establece y describe cuales son las
Relaciones que tiene la Organizacion con sus clientes potenciales
ademas del grado de satisfaccion y la calidad de servicio que los
Clientes perciben de la Organizacion. Entre los indicadores escogidos

para evaluar este sector del Balanced Scorecard tenemos:

v' GRADO DE SATISFACCION DEL CLIENTE.- Luego de analizar
las encuestas de satisfaccion del servicio realizadas a traves de
Servqual se puede apreciar que se trata de un indicador medible y
eficiente pero dificil de controlar.

v" ENTREGAS EFICIENTES.- Este indicador relaciona el tiempo
transcurrido desde que el cliente ingresa la orden del pedido hasta
su respectivo despacho, nos describe si la organizacion esta
empleando la cantidad éptima de recursos y rutas eficientes.

v CALIDAD SERVICIO.-Relaciona la percepcién del cliente respecto
al Servicio brindado por la organizacion desde el momento en que
atiende su pedido hasta su posterior entrega, podemos analizar
segun los ponderadores que se trata de un indicador medible,

eficiente y controlable.

PROCESOS INTERNOS: Esta seccion del Balanced Scorecard
evalla como se estan llevando acabo los procesos dentro de la
Organizacion. Dentro de los indicadores mas importantes de esta

seccion tenemos:

v ROTACION INVENTARIOS.- Mide cuanto tiempo tarda un
producto en especifico para salir de la percha y permite identificar
la cantidad 6ptima de pedidos para no quedarse con productos en

la bodega durante largos periodos de tiempo.
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v

MANEJO DE RECURSOS.- Este indicador manifiesta si se esta
dando un correcto empleo a todos los recursos y materiales con
los que cuenta la Organizacion, se puede analizar que este
indicador es medible pero no es eficiente en la Organizacion y
como resultado de esto es dificil de controlar el manejo de

recursos en la Organizacion.

DISTRIBUCION.- Este indicador es bastante amplio, encierra todo
aquello que tiene que ver con la cadena de valor, sirve para
identificar si se esta empleando el personal calificado para el
proceso de distribucion y si se estan cumpliendo las rutas

eficientes.

FORMACION Y CRECIMIENTO: Esta seccion del Balanced

Scorecard permite identificar si se estan realizando las mejoras

continuas en los procesos y las posibilidades de expansion con las

que cuenta la organizacion:

v

CAPACITACION EMPLEADOS.- Este indicador manifiesta el
correcto uso del presupuesto para preparar técnicamente y
cientificamente a los empleados de la organizacién con la finalidad

de que sean productivos y eficientes en los diferentes procesos.

MEJORA PROCESOS.- Permite identificar si se estan realizando
los procesos de Mejora Continua en los diferentes sectores de la
Organizacion con la finalidad de mejorar la utilizacion de recursos

y la calificacién de la mano de Obra.

INVERSION Y DESARROLLO.- Este indicador muestra la
predisposicién con la que cuenta la organizacion para invertir en

futuros procesos de mejora y sus oportunidades de expansion
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Grafico 2.4
Situacion Actual Distribuidora “Carrera-Ordoinez

”

15

= FINANCIERO = PROCESOS INTERNOS
FORMACION Y CRECIMIENTO === RELACION CLIENTES

Elaborado por los Autores; (Monroy Enriquez, 2006); (Balanced Scorecard Institute, 2011)

Como se puede analizar en el siguiente Grafico de la Situacién Actual
de la distribuidora se identifica que una de las areas que cuenta con
mayores fortalezas es el area de Procesos Internos debido a que se
encuentra en el perimetro exterior del grafico, sin embargo al no ser
un tridngulo equilatero esto quiere decir que hay indicadores en ese
sector que adn necesitan ser monitoreados de mejor manera para

tomar las medidas correctivas necesarias.

Al analizar la figura se puede observar que el area con mayores
dificultades es el Area de Relacion con los Clientes, lo que deja
abierta la posibilidad de que la empresa cuenta con clientes
insatisfechos o la calidad de los servicios que ofrece la organizacion
no son bien percibidos por el cliente. ElI area financiera también
presenta importantes falencias al encontrarse en la parte interna de la
grafica y muy lejos de los Bordes del Triangulo Equilatero lo que
significa que no se esta llevando a cabo una correcta interpretacion de
los Estados Financieros por parte de la alta Gerencia para tomar las

medidas correctivas necesarias.*°

% (Balanced Scorecard Institute, 2011)
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2.11 ANALISIS FODA

Para poder alcanzar la misién de la Organizacion, se realizard un

andlisis por medio de la matriz FODA, con el objetivo de utilizar sus

fortalezas para corregir sus debilidades, e identificar las oportunidades

para enfrentar amenazas®

A continuacion se presenta un analisis FODA de la Distribuidora de

Plasticos Carrera-Ordofiez, se ha asignado un peso determinado a

cada una de las Fortalezas, Debilidades, Oportunidades y Amenazas,

estos pesos relativos han sido asignados de acuerdo a informacion,

opinidn y conocimiento del personal de la empresa.

Tabla 2.3

Anélisis FODA Factores Internos

Fortaleza
Precios Competitivos 20% 1 0,20
Amplia Experiencia en el Sector 15% 4 0,60
Subtotal 0,80
Debilidades

Poca Promocion de sus Productos 5% 1 0,05
Logistica Ineficiente 30% 3 0,90
Personal No Capacitado 15% 3 0,45
Exceso de Inventario 15% 2 0,30
Subtotal 1,70

Total 100% 14 2,50

Elaborado por los Autores

% (Estr@tegia Magazine, 2007)
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Tabla 2.4
Andalisis FODA Factores Externos

\ Valor % Calificacién Valor Ponderado

Capacitacion por parte del Gobierno 10% 3 0,30
Normalizacion del Sector (ISO) 5% 3 0,15
Crecimiento de Rubro Extrusion de Plastico 25% 4 1,00
Subtotal 1,45
Competencia en Disefio y Precio 15% 2 0,30
Dependencia de Importacion de MP 15% 2 0,30
Incremento en Precio de Petroleo 30% 1 0,30
Subtotal 0,90

Total 100% 15 2,35

Elaborado por los Autores

Para determinar los puntajes de las Fortalezas y Debilidades se utilizo
la Matriz de Factores Internos, para obtener los ponderadores de las

Oportunidades y Amenazas se utilizo la matriz de Factores Externos.

APLICACION HERRAMIENTA DE MATRIZ DE EVALUACION DE
FACTORES INTERNOS Y EXTERNOS DE LA ORGANIZACION®*?

Calificacion o Puntaje de Cada uno de los factores:
v' 4 es una fortaleza/oportunidad mayor
v' 3 es una fortaleza/oportunidad menor
v 2 es una debilidad/amenaza menor
v" 1 es una debilidad/amenaza mayor
Luego se multiplica la calificacion de cada factor por su peso

correspondiente con la industria y obtenemos su valor ponderado

%2 (Maxipedia)
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2.11.1 FACTORES INTERNOS

Debilidades Fortalezas

£\

El Puntaje de los Factores Internos de la Distribuidora Carrera-

Elaborado por los Autores

Ordofiez es de 2,50 lo que indica que la organizacién esta utilizando
de manera medianamente eficiente sus fortalezas para contrarrestar

sus debilidades.

2.11.2 FACTORES EXTERNOS:

[235]

Oportunidades

Amenazas

2N

Elaborado por los Autores
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El Puntaje de los Factores Externos de la Distribuidora Carrera-
Ordofiez es de 2,35 lo que indica que la organizacion esta tomando
ventaja ni aprovechando las ventajas que ofrece el mercado, y de

cierta manera vulnerable, ante las amenazas.

2.11.3 MAPA DE POSICIONAMIENTO ESTRATEGICO

Grafico 2.5
Mapa de Posicionamiento Estratégico

Limbo Fortalezas Paraiso

Amenazas Oportunidades |

Inferno 1170 Puraatorio
== Amenazas/Fortalezas Debilidades == Oportunidades/Fortaleza
== Oportunidades/Debilidades =>e=Amenazas/Debilidades

Elaborado por los Autores; (Estr@tegia Magazine, 2007)

El mapa de posicionamiento se realiza mediante los siguientes pares

ordenados:

v' Balanza Exégena: Valores Ponderados de Oportunidades menos
Valores Ponderados de Amenazas.
v' Balanza Enddgena: Valores Ponderados de Fortalezas menos

Valores Ponderados de Debilidades.
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Segun el Mapa de Posicionamiento Estratégico, la Distribuidora
Carrera Ordofiez se encuentra en la posicion de Purgatorio, esto
guiere decir que las Debilidades son mayores que las fortalezas y las

oportunidades son mayores que las amenazas.

La posicion actual de la empresa en el mapa indica deficiencia en
procesos. Las debilidades impiden el aprovechamiento de las
oportunidades, estas hacen fragiles a la empresa y deben estar
presentes para neutralizarlas o evitar su ocurrencia, por lo cual es
necesario que la empresa tome decisiones para afrontar esta realidad
y dirigirla al éxito, creando fortalezas sdlidas, redirigiendo las
debilidades de la empresa en fortalezas, para que de esta manera la
empresa pueda aprovechar las oportunidades de crecimiento

existentes.

2.11.4 MATRIZ FODA DISTRIBUIDORA “CARRERA-ORDONEZ”

Grafico 2.6
Matriz FODA
Fortaleza Oportunidades
Precios Competitivos Capacitacion por parte del Gobierno
Amplia Experiencia en el Sector Normalizacion del Sector (ISO)
Crecimiento de Rubro Extrusion de Plastico

Debilidades Amenazas
Poca Promocién de sus Productos Competencia en Disefio y Precio
Logistica Ineficiente Dependencia de Importacion de MP
Personal No Capacitado Incremento en Precio de Petroleo
Exceso de Inventario

Elaborado por los Autores

% (Robbins & Coulter, 2005)
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2.12 ANALISIS DE LAS ESTRATEGIAS APLICADAS®*

ESTRATEGIAS DE PROMOCION:

v' Los accesorios plasticos se dan a conocer mediante escasos
medios de comunicacion segun la linea de productos y el
segmento al que va dirigido, las estrategias de promocién se
establecen en planes de mercadeo que se elaboran a principio de

cada afo, caracterizados por estar mal dirigidos.

v' Las debilidades de estos planes es el bajo presupuesto que se
establece en ellos, lo cual no alcanza para utilizar los medios
masivos de comunicacién para llegar a todo el mercado de
consumidores potenciales de la ciudad. Ademas la publicidad y
promocion de ventas que se realiza, va dirigida a apoyar clientes
distribuidores y muy poca al consumidor final.

v' Se determinan estrategias de precio para crear una intencion de

compra en el cliente potencial.

v Se generan estrategias para mejorar la distribucién de los
accesorios en la ciudad de Guayaquil para que estén a la
disposicion de los compradores en los puntos de venta.

v Se enfocan estrategias a la mezcla promocional para que se
puedan comunicar las ventajas y cualidades de los accesorios

plasticos al mercado objetivo.

v' Se estructuran estrategias de posicionamiento basadas en la
cualidad distintiva del producto para que el comprador conozca de
una manera diferente los accesorios plasticos que comercializa
distribuidora “Carrera-Ordofiez”, de los productos de la

competencia.

% (Gerencia General de Distribuidora de Plasticos Carrera-Ordofiez, 2011)
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ESTRATEGIAS DE DISTRIBUCION:®

Por el tipo de accesorios plasticos que componen la linea distribuidora
“Carrera-Ordofiez”, se deben seleccionar los puntos de venta para
distribuir estos productos, por lo que ellos aplican una distribucién
selectiva, la cual consiste en determinar los canales de distribucion
adecuados para la comercializacion de estos accesorios al mercado

objetivo.

Dentro de los puntos de venta para distribuir el producto tenemos:

v' Supermercados y Tiendas departamentales
v Distribuidores Minoristas
v' Mercados

Estos canales de distribucion poseen alta capacidad de compra y
politicas muy estrictas en compras de marcas nuevas para distribuir,
por lo que ellos aplican convenir con estos establecimientos ciertas

politicas que deben cumplir.

Ventajas de la consignacién con estos canales de distribucion:

Se maneja el producto adecuadamente
Se tiene cobertura en toda la ciudad de Guayaquil
Se genera imagen al producto

Se posiciona la marca

NN NN

Se solicitara una cita y se proporcionaran muestras de los

accesorios plasticos a los diferentes compradores potenciales.

% (Gerencia General de Distribuidora de Plasticos Carrera-Ordofiez, 2011)
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2.13 MARKETING MIX: ANALISIS DE 4 P’S°¢

PRODUCTO

DEFINICION DE PRODUCTO:
La distribuidora “Carrera-Ordofiez” se dedica a distribuir productos

terminados de plastico y derivados, como por ejemplo tarrinas,

fundas, viandas etc. La empresa cuenta con 579 diferentes productos.

Entre los productos mas representativos y con mayor volumen de

ventas estan:

Rollos

Fundas de Compras

Tarrinas

Viandas

Chequeras

Fundas naturales

Vasos de 7, 10, 14 y 16 onzas

Cucharas, tenedores y cuchillos de plastico

AN N N NN YN

DIFERENCIACION DE LOS PRODUCTOS:
Los productos se diferencian con otras distribuidoras por sus marcas y

proveedores, generalmente la competencia trabaja con diferentes
marcas, esta distribuidora se ha enfocado en la busqueda de la mejor
calidad ofreciendo precios accesibles o0 médicos de acuerdo al poder
adquisitivo del consumidor, de tal manera que la empresa cuenta con
clientes con un alto grado de fidelidad y lealtad hacia la marca gracias
a la calidad que brindan ya que los consumidores saben que al
adquirir un producto en esta empresa estan adquiriendo algo duradero

y que no tendran ningun problema futuro.

% (Gerencia General de Distribuidora de Plasticos Carrera-Ordofiez, 2011) (Area de
Supervicion, 2011) (Area Administrativa de Distribuidora de Plasticos Carrera-Ordofiez,
2011)
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MARCA:
La empresa trabaja con marca ya especificas por ello tienen

proveedores determinados, los productos son de buena calidad de tal

manera que satisfacen los deseos del cliente y sus exigencias.

Al pasar de los afios la empresa ha incursionado en diferentes marcas
y ha venido seleccionando las mejores para ahora tener ya definidas
las marcas a distribuir que logran la satisfaccion al cliente.

PRESENTACION:
La presentacién no es un punto muy relevante en esta empresa ya

gue los productos son vendidos al por mayor y también hay que
considerar que son productos que no necesitan un empaque llamativo
ya que generalmente el empaque son fundas transparentes para
mejor visibilidad del producto en el momento de la compra.

El empaque del producto cuenta con su debida proteccidon en cada
caso, generalmente el empaque son transparentes, esto ayuda a las

ventas ya que el producto puede ser visto con mas facilidad.

PROMOCION

PUBLICIDAD, VENTA PERSONAL:

La empresa no maneja una estrategia de publicidad o marketing ya
qgue los productos se distribuyen facilmente, su estrategia es su

ubicacion ya que obtienen mercado gracias a una eficiente ubicacion.

La empresa no cuenta con promociones en venta, los precios son fijos
y varian segun el tamafio de la compra, volviendo el precio mas bajo a

mayor cantidad.
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MARKETING DIRECTO:

Este es el Unico segmento en cuanto a promocion en el que trabajan,
los productos nuevos son ofrecidos directamente en el momento en
gue el cliente se acerca a adquirir los productos, los vendedores
promocionan los productos y es asi como el producto llega a la mente

de los consumidores.

PRECIO

La empresa cuenta con una cartera de precios el cual permite que sus
productos estén al alcance de todos los grupos socio-econémico, por

lo gue no cuentan con precios elevados, sino mas bien accesibles.

Los precios son fijados siempre teniendo en cuenta los precios de la
competencia para de tal modo ganar una ventaja competitiva, ya que
esta clase de mercado exige una gran competencia con compafias

de nivel semejante.

ESTRATEGIAS DE VENTAS:

La empresa tiene una estrategia de buena calidad con precios bajos,
es por ello que estan constantemente en la busqueda de productos de
mejor calidad que tengan precios mas madicos, de esta manera
adquieren una gran cantidad de cliente ya que no estan enfocados a
una clase social en particular si no que sus precios son accesible a

cualquier clase de consumidor.
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PLAZA

La distribucion es directa ya que no se trata con ningun mediador,
mas bien trata directamente con los consumidores finales que son

comerciantes, clientes que tienen negocios etc.

El sitio donde estan ubicados es un sitio estratégico ya que los
clientes tienen conocimientos de todos los productos que pueden
encontrar y saben que si ahi hay lo que necesitan, estan ubicados en
el mercado de transferencia que es un lugar en donde se sabe qué
clase de empresas trabajan ya que hay muchas empresas del mismo
nivel y de distintos mercados que comercializan igualmente sus

productos.
COMERCIALIZACION

Cuentan con un solo punto de venta en donde se desarrollan todas
las actividades de la empresa, desde la adquisicion del producto hasta
su venta, la venta es hecha en el momento en que el cliente se acerca

a la empresa y hace su pedido.

El cliente es responsable de la mercaderia que adquiere en el
momento que sale de la empresa solo en ciertos casos, en donde la
empresa se comprometa a llevar hasta el lugar de destino, la empresa
es responsable hasta la entrega de la mercaderia al cliente, en el
caso de entrega se hace por medio de una camioneta con que la

empresa cuenta.
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Gréfico 2.7
Canales de Distribucion Materiales Plasticos y Derivados

CANALES DE DISTRIBUCION MATERIALES
PLASTICOS Y DERIVADOS

' PRODUCTORES ' PRODUCTORES ' FPRODUCTORES ' PRODUCTORES

AGENTES

AGENTES

DISTRIBUIDORES DISTRIBUIDORES
INDUSTRIALES INDUSTRIALES
(COMERCIANTES) [COMERCIANTES)

USUARIOS USUARIOS USUARIOS USUARIOS
INDUSTRIALES INDUSTRIALES INDUSTRIALES INDUSTRIALES

Elaborado por los Autores

2.14 APLICACION DEL BOSTON CONSULTING GROUP (MATRIZ BCG)

Es una herramienta de andlisis administrativo que consiste en dividir a
la empresa en Unidades Estratégicas de Negocios (UEN) y evaluar

perspectivas de largo plazo como:®’

v Tasa de crecimiento del mercado como medida de su atractivo.

v’ Participacion relativa en el mercado de la UEN (como % del mayor
competidor)

v' Economias de escala y aprendizaje

v Desarrollar Objetivos estratégicos con respecto a cada UEN

%" (Boston Consulting Group, 1973)
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Grafico 2.8
Matriz BCG Distribuidora “Carrera-Ordofiez”®
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Elaborado por los Autores
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Elaborado por los Autores

% Area de Gerencia General de Distribuidora de Plasticos Carrera-Ordofiez
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PUNTO DE ANALISIS:

v' Gran crecimiento y Poca participacion de mercado.

v Demandan una cantidad de inversion que puede también ser

utilizada en productos ya existentes y con gran demanda.

v" Puede ser necesaria la inversion en estos productos ya que puede
haber una probabilidad de éxito con los mismos aunque se
arriesga a un fracaso en un futuro también, ya que debemos
recordar que este puesto es llamado interrogante justamente

porque no se sabe la probabilidad de éxito o fracaso del mismo.

CONCLUSION:

Analizando su salida desde la adquisicion e inversidon de los productos
se determind que se han generado utilidades pero no tan altas como
para ser productos estrella, pero dado el comportamiento hasta la
actualidad se puede concluir que la inversion en los mismos pueden
representar productos estrella en un futuro, por ello los productos si
requieren de inversion por el momento como se ha mantenido
actualmente. Cabe recalcar que es necesario darle un debido
seguimiento a los productos para asi guiarlos al éxito, puede ser

mediante promociones.*

% (Boston Consulting Group, 1973)
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DESCRIPCION PRODUCTO ESTRELLA:

@

\ Tarrinas de
112 Ity de
11t

Vasos
Coleros

Vasos 10
oz

L

Cucharas,T
enedores Y
Cuchillos

Elaborado por los Autores

PUNTO DE ANALISIS:

v' Estos productos representan una gran cantidad de las ganancias
en la empresa, son considerados los mas vendidos.

v' Representan las mejores oportunidades para el crecimiento de la
empresa a largo plazo.

v' Estos productos se venden solos por su gran acogida y buena

promocion por parte de la empresa.

CONCLUSION:

De acuerdo a lo planteado, la empresa debe enfocarse en no perder
la posicién de estos productos en la empresa si no generar mas
productos que lleguen al mismo nivel para asi crecer, este producto
representa una gran suma en las utilidades de la empresa y por el

momento son los productos con mas rating.*°

% (Boston Consulting Group, 1973)
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DESCRIPCION PRODUCTO VACA:

Fundas

Viandas

Elaborado por los Autores

PUNTOS DE ANALISIS:

v' Tienen una parte relativa del mercado, pero compiten en una
industria de escaso crecimiento

v" Es un producto que fue estrella anteriormente

v' Es un producto que genera dinero extra, no necesita de mucha

inversion

CONCLUSION:

Ya gue es un producto que genera ingresos altos sin necesidad de
mucha promocién, se debe administrar de manera que se pueda
conservar su solida posicién durante el mayor tiempo posible, una
alternativa para ayudar a cumplir este proposito puede ser el
desarrollo o diversificacion del producto, para que asi no dejen de

generar ese flujo de dinero fuerte.**

! (Boston Consulting Group, 1973)
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DESCRIPCION PRODUCTO PERRO:

| Vasos de 10
0z. de Otro
Proveedor

(Ecuavasos)

Elaborado por los Autores

PUNTOS DE ANALISIS:

v" Producto no tan vendido, falencias en fragilidad
v" Producto que ha dado problema por reclamos y no satisface al
cliente

v' Marca nueva con una mala aceptacion en el mercado

CONCLUSION:

Este producto por su falencias en fabricacion y debido a que no es
aceptado por los consumidores es necesario retirarlo de la empresa
dejando su distribucion, es necesario que constantemente la empresa
identifique estos productos para tomar una decision bien sea dejarlos
0 sacarlos segun un andlisis previamente hecho, en esta caso nos
pudimos dar cuenta que este producto es necesario retirarlo que el

stock de los productos por multiples razones.*?

“2 (Boston Consulting Group, 1973)
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2.15 DIAGNOSTICO FINANCIERO

El diagndstico financiero es una técnica de evaluacién e identificacion
de la situacion operativa de una empresa, diagndstico de la situacion
actual y prediccion de eventos futuros y que, en consecuencia, se
orienta hacia la obtencion de objetivos previamente definidos. Por lo
tanto, el primer paso en un proceso de ésta naturaleza es definir los
objetivos para poder formular, a continuacién, los interrogantes y
criterios que van a ser satisfechos con los resultados del andlisis a
través de diversas técnicas.

Los indicadores financieros agrupan una serie de formulaciones y
relaciones que permiten estandarizar e interpretar adecuadamente el
comportamiento operativo de una empresa, de acuerdo a diferentes
circunstancias. Asi, se puede analizar la liquidez a corto plazo, su
estructura de capital y solvencia, la eficiencia en la actividad y la

rentabilidad producida con los recursos disponibles.*?

2.15.1 OBJETIVOS DEL DIAGNOSTICO FINANCIERO:

v' Proporcionar informaciéon relevante a la alta gerencia para
predecir, comparar, evaluar los flujos de dinero y medir los niveles
de eficiencia financiera de la Organizacion.

v" Proporcionar datos concretos a la alta gerencia con la finalidad de
anticipar, comparar y evaluar la capacidad de generacién de
beneficios de una empresa.

v' Evaluar el rendimiento de la empresa mediante métodos de
célculo e interpretaciéon de razones financieras. La informacion
basica para el andlisis de razones se obtiene del estado de
resultados y del balance general de la empresa, herramienta
fundamental para la toma de decisiones de los accionistas,

acreedores y para la propia gerencia.

3 (Altair Consultores, 2008)
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2.15.2 METODOLOGIA DIAGNOSTICO FINANCIERO

Esta metodologia del diagndstico financiero se basa en lo
fundamental, en el calculo de Ratios Financieros, estos constituyen un
instrumento de andlisis de las cuentas mas representativas del
Balance de la Organizacién. Permiten cuantificar la relacion financiera
existente entre dos magnitudes y, de esta manera, formular un juicio
objetivo sobre solidez, suficiencia o debilidad de esta relacién e

identificar las acciones correctivas necesarias.

Al expresar una medida de la relacién entre dos magnitudes, los ratios
permiten la comparacion con normas y comportamientos dindmicos
de los indicadores objeto de andlisis. Este objetivo no podria
conseguirse con las cifras absolutas de la Contabilidad. Los ratios, en
cambio, puesto que miden el valor relativo de una magnitud de una
magnitud respecto a otra, que permiten el analisis comparativo, lo

cual los vuelve en una herramienta muy (util.

2.15.3 RATIOS FINANCIEROS DE DISTRIBUIDORA DE
PLASTICOS CARRERA-ORDONEZ

A continuacion se presenta los siguientes indices financieros con el fin
de medir la situacion actual de la empresa y descubrir a que
problemas se esta enfrentando la misma, para llegar a una conclusion

de mejora en el capitulo mas adelante presentado**:

Razon Circulante

Prueba Acida

Razon Capital de Trabajo
Razon deuda

Razon margen de utilidad bruta

AN NN N NN

Razon margen de utilidad neta

** (Serrano, 2011) (Balances)
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RAZON CIRCULANTE:

Tabla # 3
RAZON CIRCULANTE

2010
‘ ACT. CIRCULANTE/PAS. CIRCULANT = 1.35

Elaborado por los Autores

El 1.35 resultante muestra que la empresa cuenta con un activo
suficiente para cubrir con sus deudas (pasivo circulante) es decir, por

cada dolar de deuda, la empresa cuenta con 1.35 para cubrirla.

En otras palabras, esto quiere decir que el activo corriente es 1.35
veces mas grande que el pasivo corriente, lo que indica que la
empresa esta en una situacion considerable en este ratio ya que su
activo cubre un poco mas del valor de sus deudas, se puede deducir
gue la empresa cuenta con una cantidad de deudas no muy alta para
este tipo de negocios, ya que el dinero para la inversion en

mercaderia proviene netamente de las utilidades de la empresa.

PRUEBA ACIDA:

Tabla # 4
PRUEBA ACIDA

2010
‘ (AC-INVENTARIO)/PC= 0.40

Elaborado por los Autores

A diferencia de la razén anterior, esta excluye los inventarios por ser
considerada la parte menos liquida en caso de quiebra. Esta razén
toma los inventarios para saber la situacion de la empresa mas real
dando asi una perspectiva mas concreta para una toma de una

decision para largo plazo.

Es necesaria esta razdn ya que los inventarios son valores que
desaparecen con la venta de los mismos, y esto obstruye a la

verdadera vision que la empresa debe tener para una toma de
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decisién més acertada. Este valor indica claramente que la capacidad
de la empresa para cubrir con sus deudas no es tan alta, el motivo de
gue este valor sea bajo se debe probablemente a que manejan un
stock de mercaderia considerablemente alto ya que no producen el
producto si no que solo lo compran para vender, esto lleva a que la
empresa tenga que tener a la mano mercaderia ya que el prondstico
de venta no es deducible, también hay que considerar que no tienen
un sistema de rotacién de inventarios si no que a medida como la
empresa se esté manejando es la toma de decisiones en cuanto

compras

Entonces se puede concluir que la empresa cuenta con problemas en
cuanto a liqguidez ya que maneja altos inventarios ya que la
mercaderia es almacenada en bodegas, sin un sistema efectivo de

rotacion de inventarios.

RAZON CAPITAL DE TRABAJO:

Tabla# 5
RAZON CAPITAL DE TRABAJO

2010
‘ (AC-PC)IVTAS= 0.06

Elaborado por los Autores

El Capital de Trabajo, es lo que le queda a la firma después de pagar
sus deudas inmediatas, es la diferencia entre los Activos Corrientes
menos Pasivos Corrientes. Es decir que se cuenta con capacidad
econOmica para responder obligaciones con terceros. Esta razon
indica que hay indicios de crecimiento lo que significa que la empresa
se maneja muy bien en cuanto a la administracién y venta para asi
obtener el capital necesario para cubrir mas alla de sus deudas, este
valor refleja que la empresa si tiene un monto de recursos para cubrir

las erogaciones necesarias para su operacion.

56



RAZONES DE APALANCAMIENTO:

RAZON DE DEUDA:

Tabla # 6
RAZON DE DEUDA

2010
‘ DEUDA TOTAL/TOTAL DE ACT= 0.68

Elaborado por los Autores

En la empresa, el 68% de los activos totales es financiado por los
acreedores, lo que indica que la empresa no tiene un nivel de deuda
muy alto pero es necesario que la empresa trate de mantenerse en
este nivel al menos que algun proyecto sea lo suficientemente

rentable como para invertir en él.

MARGEN DE UTILIDAD BRUTA:

Tabla# 7
RAZON MARGEN UTILIDAD BRUTA

2010
‘ UTILIDAD BRUTA/VTAS= 0.15

Elaborado por los Autores

Indica las ganancias en relacion con las ventas, deducido los costos
de produccién de los bienes vendidos. A partir de esto se puede medir
el nivel de eficiencia de las operaciones de venta y la forma con que

son asignados los precios de los productos.

Como resultado de este ratio se obtiene que la empresa tiene un
margen bruto de 0.15%, con el que podemos analizar que es muy
bajo, esto quiere decir que la empresa esta pasando por problemas
en cuanto a utilidad por ventas ya que no es muy alto el margen de
ganancias, es necesario identificar posibles soluciones para aumentar

el porcentaje de este ratio.
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2.16

MARGEN DE UTILIDAD NETA:

Tabla # 8
RAZON MARGEN UTILIDAD NETA

2010
‘ UTILIDAD NETA/VTAS= 0.07

Elaborado por los Autores

Esto quiere decir que por cada doélar que vendié la empresa, obtuvo
una utilidad del 0,07%. Este ratio permite evaluar si el esfuerzo hecho
en la operacion durante el periodo de andlisis, esta produciendo una

adecuada retribucién para el empresario.

El 0.07% indica que es aun menor el porcentaje de ganancias
considerando los gastos operativos y tributarios, la ganancia del
empresario es muy baja por lo cual indica que la empresa no se esta
manejando muy bien y necesita de una toma de decisiones rapida
para la mejora del funcionamiento de la empresa y asi obtener una

mayor rentabilidad.

CONCLUSIONES DEL DIAGNOSTICO ADMINISTRATIVO

El diagndstico de la gestion administrativa de cualquier empresa,
implica el andlisis de los elementos de la administracién, como lo son;
la planeacion, organizacion, direccion y control, adicionalmente y
atendiendo al planteamiento inicial del problema, se decidi6 incorporar
dos elementos claves, como lo son; los costos y el mejoramiento de

procesos administrativos.

Estos elementos, son los que nos ayudaron a describir la situacion
existente en la empresa objeto de estudio Distribuidora de Plasticos
“Carrera-Ordofiez” y en base a lo cual se establecen las siguientes

conclusiones:
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Con respecto a la planeacion, se determind que la empresa cuenta
con un proceso de toma de decisiones centralizado por los
directivos, en este caso los duefios de la empresa no estan
identificando todos los problemas por lo tanto no existe una
correcta toma de decisiones de acuerdo a los inconvenientes que

presenta la organizacion.

La organizacion necesita elaborar planes de trabajo lo cual se
dificulta debido a que no existe un departamento de planificacion,
se emplea la administracion basandose en objetivos poco reales e
incuantificables, no se aplica la administracion estratégica ni se

tienen elementos claves para el desarrollo de la organizacion.

En cuanto a la organizacién, es evidente que la mayoria de los
empleados desconoce la misién, vision, objetivos, valores y el
organigrama de la empresa, donde estan claramente definidos los
departamentos y cargos, induciendo a la mala comunicacion entre

areas de trabajo y ante terceros.

No existen manuales de funciones ni de procedimientos
actualizados, cuentan con un personal poco calificado y no
especializado, obtenido de malos procesos de reclutamiento y
seleccion de personal debido a falencias en el area de RR.HH.

El elemento control, no esta presente en la mayor parte de los
procesos administrativos, financieros, contables, de gastos e
insumos de la organizacién, aunque no se dispone de estrategias,
sistemas 0 mecanismos de control para anticipar o resolver los
problemas después que ocurren, se evalla el desempefio real a
través de estandares o patrones que no estan formalmente
establecidos, asi como tampoco existen politicas, normas y

equipos de seguridad industrial.
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v' En relacion a los costos, es importante acotar que la empresa
posee patrones para determinar los precios de los bienes a
comercializar, basandose en un margen de gastos operativos e
incluyendo un margen minimo de utilidad, que es asignado por los
directivos a razén de costos actuales, por lo que no existe un
sistema de control de costos formal, no se controla y asegura la
informacion de los mismos y tampoco se evalla la rotacion de los

inventarios periodicamente.

v' La organizacién cuenta con una amplia cartera de clientes, con
zonas de trabajo establecidas, productos reconocidos en el
mercado, apoyados por la publicidad de sus distribuidores y
proveedores, pero no se evalla la respuesta del personal de
ventas, en base a la emisién de reportes semanales de ventas,
para determinar la cobertura de cuotas y tomar medidas al

respecto.

v Se evidencian retrasos en los despachos de mercancia,
retrasando el proceso y generando pérdida de participacién en el
mercado Yy clientes insatisfechos.
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CAPITULO 1lI
DIAGNOSTICO TECNICO

Debe ser realizado posterior al diagndstico administrativo, se pretende
percibir los problemas fundamentales de calidad y las dificultades en su
sistema de control, asi también como las falencias en los sistemas de

Procesos de la Organizacion.

El Diagnostico Técnico se realiza aplicando los lineamientos de diagndstico
de la Gestion de la Calidad, la Ingenieria Industrial y la Ingenieria de
Procesos, ademas abarca las actividades fundamentales de la funcion de la

calidad en las tres etapas del ciclo de vida de la calidad de un producto.

Un enfoque similar puede aplicarse para mantener y mejorar un sistema de
gestion de la calidad ya existente. Mediante la adopcion del enfoque anterior,
a través del diagndstico Técnico, una organizacion genera por una parte,
confianza en la capacidad de sus procesos y en la calidad de sus productos
y por otra las bases para la mejora continua. Esto puede conducir a un
aumento de la satisfaccion de los clientes y de otras partes interesadas, asi

como, al éxito de la organizacion.

3.1 METODOLOGIA

Para la realizacién del diagndéstico técnico, se utilizd el modelo
SERVQUAL, es una herramienta dedicada a medir la satisfaccion y
compromiso del cliente interno y su interaccion con los directivos altos
y medios de la organizacion. En esta fase del estudio se disefiaron
variantes de encuestas en funcién de las diferencias concebidas en el
modelo SERVQUAL. Estas encuestas se aplicaron a los clientes
externos, internos y personal directivo con sus respectivas

especificaciones.*

> (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1988)
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3.1.1 APLICACION DEL MODELO CONCEPTUAL DE LA CALIDAD
DEL SERVICIO (SERVQUAL):

La escala multidimensional SERVQUAL es una herramienta para la

medicidn de la calidad del servicio. Como esta herramienta considera

también las opiniones de los clientes respecto de la importancia

relativa de la las cualidades del servicio, SERVQUAL resulta util para

conocer variables fundamentales como: (Anexo 3.1, 3.2):*

DN N N N

Una calificacion global de la calidad del establecimiento.

Lo que desean los clientes de la organizacion (Beneficios Ideales).
Lo que perciben encontrar los clientes (Beneficios Descriptivos).
Las brechas de insatisfaccion especificas.

Orden de vacios de calidad, desde el mas grave all menos grave.

PARAMETROS DE EVALUACION DE LA HERRAMIENTA
SERVQUAL.:
v' Elementos tangibles: Declaraciones 1 a 4

v Fiabilidad: Declaraciones 5a 9
v' Capacidad de respuesta/Sensibilidad: Declaraciones 10 a 13
v' Seguridad: Declaraciones 14 a 17
v' Empatia: Declaraciones 18 a 22
Tabla 3.1
Criterios de Evaluacion de SERVQUAL
CRITERIOS DEFINICIONES
ELEMENTOS | Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y medios
TANGIBLES de comunicacién
FIABILIDAD Habilidad para realizar el servicio prometido
CAPACIDAD DE | . s . .
RESPUESTA/ QIS%OSICIOI’] y voluntad de ayudar a los clientes y proveerlos de un servicio
SENSIBILIDAD | f@pido
SEGURIDAD Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus habilidades
para inspirar credibilidad y confianza
EMPATIA Atencion individualizada que ofrecen las empresas a sus competidores

Elaborado por los Autores

“® (El Diagndstico Administrativo, 2007) (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1988)
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3.1.2 ANALISIS DE LA ENCUESTA SERVQUAL DE
DISTRIBUIDORA DE PLASTICOS “CARRERA-ORDONEZ”.

INTERPRETACION DIMENSION DE BIENES TANGIBLES:

En esta seccion es importante reconocer como se encuentra la
empresa ante la vista de los consumidores, para definir, segin esos
parametros, lo que nos ayude a mejorar el desempefio de la misma.
La diferencia entre la percepcion y las expectativas de los
consumidores nos dio un total de 0,725, este es un valor positivo lo
gue nos dice que la empresa estda manejando buena calidad de
servicio en este término, sin embargo el valor es un poco bajo lo que
realza la necesidad de la introduccidn de alternativas para mejorar el
servicio logrando aumentar la perspectiva del cliente en cuanto a esta

seccion. (Detalle en Anexo 3.3)
Lo que nos lleva a las siguientes recomendaciones:

v’ Sera necesario cambiar un poco la imagen que refleja las
instalaciones de la compafia, utilizando un disefio que ayude a
lograr la atraccién de los clientes de tal manera que en el momento
de ir a hacer las comprar esta imagen los atraiga directamente
hacia nuestras instalaciones asegurando asi una venta.

v' Poner mas énfasis en el orden de la empresa de tal manera que
los consumidores puedan ver algo agradable y pulcro para que asi
proyecten esa idea hacia el buen cuidado que la empresa tiene en
cuanto a los productos que venden. Las perchas deben mostrar
los productos de una manera agradable a la vista de los demas, en
orden y libre de suciedad para su mejor apreciacion y asegurando

asi mismo su venta futura.
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INTERPRETACION DIMENSION DE FIABILIDAD:

En esta secciébn podemos tratamos de averiguar la satisfaccion del
cliente en cuanto a nuestra atencidon ante cualquier sugerencia,
problema o duda que se les pueda presentar, medimos la habilidad de
la empresa de prestar el servicio prometido de forma precisa, fiable y
cuidadosa.

Los resultados dieron 0,93 que es un valor positivo lo que indica que
la empresa si se esta manejando bien en cuanto a esta seccion pero
asi mismo el valor es un poco bajo lo cual es necesario implementar
estrategias que ayuden a mejorar y aumentar las perspectivas del
cliente hacia la empresa de tal manera que este valor sea cada vez

mayor. (Detalle en Anexo 3.4)
Sera necesario lo siguiente:

v' Solucionar los problemas que se presente en el menor tiempo
posible de tal manera que el consumidor pueda sentir que para la
empresa todas sus inquietudes son importante y asi ganar clientes
fieles, logrando que la empresa sea prioridad en la mente del

consumidor siendo los primeros.

INTERPRETACION DIMENSION DE SENSIBILIDAD:

El andlisis de esta seccion se centra en la capacidad de respuesta, en
el deseo que tiene la empresa de ayudar a los clientes y servirles de
forma rdpida. (Detalle en Anexo 3.5)

La diferencia de la percepcion y la expectativas del cliente nos dio
1,113 siendo esta cantidad positiva, es importante recalcar que este
es el valor mas alto comparado con los demas resultados lo que nos
dice que en este punto la empresa de desenvuelve de una manera

mas optima.
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Por lo cual seria necesario solo implementar una estrategia que ayude
a mantenerse pensando siempre en la mejora continua, se sugiere lo

siguiente:

v' La atencién de los clientes debe ser justa y en orden de llegada lo
cual seria de mucha ayuda implementar un sistema, como la
entrega de tickets, para una mejor atencion con mas rapidez y

eficiencia.
INTERPRETACION DIMENSION DE SEGURIDAD:

Esta seccion pretende medir la cortesia y habilidad para transmitir

confianza a nuestros clientes.

En este punto el resultado de la diferencia de la percepcion y
expectativas del cliente dio 0,95, que como ya dijimos anteriormente
es necesario aumentar este valor ya que es muy bajo. La empresa si
se esta manejando bien en esta seccion ya que el valor es positivo
pero es indispensable desarrollar alternativas que ayuden a aumentar
este numero de tal manera que los consumidores mejoren su
percepcion en cuanto a la seguridad que la empresa les refleja.
(Detalle en Anexo 3.6)

Por ello sera necesario:

v' Los empleados deberan ser amables y pacientes, oyendo siempre
al cliente y dando siempre la razon. Deberan tener un vocabulario
integro de tal manera que el cliente este satisfecho con el trato que
estos tienen hacia ellos.

v' El saludo y la despedida es primordial de tal manera que los
empleados deberdn usa palabras claves como: buenos dias,
buenas tardes, buenas noches, muchas gracias, gracias por

preferirnos, etc. Con el buen trato se obtendra un éxito infalible.
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INTERPRETACION DIMENSION DE EMPATIA:

En esta seccién se mide la atencion individualizada del cliente, la
diferencia entre la percepcién y las expectativas del consumidor nos
dieron un valor de 0,65 lo cual es un valor positivo lo que nos dice que
la empresa si se estd manejando con una buena calidad de servicio
en esta area sin embargo este valor es el mas bajo dandonos
referencia a que esta es la mayor debilidad en cuanto a prestacion de

servicio de parte de la empresa. (Detalle en Anexo 3.7)*

Es necesario tomar en cuenta que esta seccion necesita mas atenciéon

por ello se propone lo siguiente:

v' Atender al cliente de manera optima, esto quiere decir de manera
rapida logrando su satisfaccion, proporcionandole todo lo que
requiere y lo que busca atendiendo y cumpliendo sus necesidades.

v Analizar mejor los horarios para ver la factibilidad de la atencién de
tarde, esto seria mediante un analisis de factibilidad de trabajar

mas horas considerando costos y beneficios.

Tabla 3.2
Tabulacion SERVQUAL
) SERVQUAL
PERCEPCION | EXPECTATIVAS SCORE

Elementos tangibles 5,775 5,05 0,725
Fiabilidad 5,9 4,97 0,93
Sensibilidad 6,063 4,95 1,113
Seguridad 6,075 5,125 0,95
Empatia 6,06 5,41 0,65
4,368

Elaborado por los Autores

4" (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1988)
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3.2

DIAGNOSTICO DEFINITIVO SERVQUAL .-

En todos los parametros medidos los resultados son que la
percepcion es mas alta que las expectativas ya que el resultado es
positivo lo que nos indica que tienen un nivel alto de calidad, lo que
nos indica que la empresa se esta manejando con una calidad que

supera las expectativas del cliente en un 4,368.

CONCLUSIONES Y  RECOMENDACIONES EVALUACION

SERVQUAL:

v Seguir incursionando en mas productos para mantener este nivel
de calidad.

v' Analizar constantemente los productos a ofrecer, sus innovaciones
en el mercado y las necesidades del cliente.

v Seguir desarrollando buenas relaciones con proveedores y clientes

v' Buscar estrategias para lograr la fidelizacién de los clientes y asi

también la captacion de nuevos clientes

ANALISIS DE LA CADENA DE VALOR

Ayuda a identificar qué recursos y habilidades pueden agregar valor,
es una herramienta de andlisis que permite ver hacia adentro de la
empresa, en busqueda de una fuente de ventaja en cada una de las
actividades que se realizan al interior de la misma como parte de sus

procesos.*®

DIAGNOSTICO DE LA CADENA DE VALOR:

Los pasos a seguir para la construccion de la cadena de valor de
Distribuidora “Carrera-Ordofiez” y su posterior analisis, se resume

entonces en:

8 (Porter, Marketing Estratégico)
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v Disefiar la cadena de valor de la Organizacién de forma que todo
lo que se realiza dentro de la empresa quede capturado dentro de
una de las actividades de valor. El principio basico para la division

de actividades es aislarlas cuando:

1. Tengan economias y particularidades diferentes
2. Tengan un alto potencial de impacto de diferenciacion.

3. Representen una parte importante o creciente del costo.

v' Examinar las conexiones, la cadena de valor no es una coleccion
de actividades independientes, sino un sistema de actividades
interdependientes. Los eslabones o conexiones son las relaciones
entre la forma en que se desempefa una actividad y el costo o
desempefio de otra. Por lo tanto, los mismos eslabones pueden
llevar a la ventaja competitiva de dos maneras: Optimizacion y
Coordinacion. Los eslabones pueden reflejar también la necesidad
de coordinar las actividades. Optimizando eslabones incluso se
puede lograr eliminar actividades innecesarias que es lo que

pretendemos con este estudio.

v' Utilizar el Benchmarking para hacer comparaciones con los
competidores y de esta manera desarrollar las estrategias a

implementar para acaparar mercado.

v' Evaluar el sistema de valor completo, los eslabones entre la
cadena de valor de la empresa y la de los proveedores puede
proporcionar oportunidades para que la empresa aumente su
ventaja competitiva, coordinandolos y optimizandolos en funcién

de que ambos ganen de esa relacion.
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Los eslabones de canal son similares a los de los proveedores. El

valor del canal representa con frecuencia una gran parte del precio de

venta para el usuario final. Hay muchos puntos de contacto entre la

cadena de valor de la empresa y las de los canales, como ser fuerza

de ventas, entrada de pedidos y logistica externa. Como con los

proveedores, la coordinacién y optimizacion conjunta con los canales

puede bajar el costo o aumentar la diferenciacién.*

Gréafico 3.1

Cadena de Valor

Infraestructura de la empresa

\

Actividades de apgyo Gestion del Recurso Humano

\ MARGEN

Desarrollo tecnologico

Adquisiciones

\
\

Logistica
interna

Operacio
nes

Logistica
externa

Marketing
y Ventas

Servicios

MARGEN

A

Fuente: (Porter, Marco de la Cadena de Valor, 1985)

Actividades primarias

v

3.2.1 CADENA DE VALOR DISTRIBUIDORA “CARRERA-

ORDONEZ”

LOGISTICA DE ENTRADA

ABASTECIMIENTO

v
v
v
v

Pago a proveedores

* (Porter, Marco de la Cadena de Valor, 1985)
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LOGISTICA DE SALIDA
DISTRIBUCION
Distribucién del mercaderia a compradores

Envio de mercaderia

v
v
v' Manejo de stock
v' Operaciones de despacho
v

Pago de Clientes

MARKETING
MARKETING Y VENTAS

Promocion en el momento de la negociacion

v

v Venta directa (distribuidora — cliente final)

v Precios bajos y dependiendo del volumen de la compra
v

No invierten en publicidad

SERVICIOS
AREA DE SERVICIOS:

v" Control de calidad
v Garantias

Esta empresa maneja 4 etapas que tienen diferentes procesos con la
gue se hace capaz el desarrollo de la empresa en todas sus

funciones, estos procesos seran detallados a continuacion:

70



LOGISTICA DE ENTRADA
ABASTECIMIENTO:

Para que la empresa lleve a cabo todos sus procesos comienza
primeramente por el abastecimiento de mercaderia en bodegas, esto
lo hace después de un andlisis de proveedores en los cuales la
empresa suele obtener o comprar sus mercaderias. Para la
realizacion del analisis son puestos muchos puntos clave a

consideracion como precios, calidad, garantias, producto y volumen.

Después de la identificacion de proveedores, la empresa establece un
vinculo con el proveedor donde acuerda todos los términos para la
compra del producto como politica de crédito y pago en donde permita
a la empresa tener una apertura para realizar transacciones similares
obteniendo asi proveedores ya determinados en donde se sabe que
habra cierto grado de preferencia para la compra del producto y asi

también por parte de la empresa un interés en tener un cliente fiel.

Es asi como la “DISTRIBUIDORA CARRERA ORDONEZ” obtiene una
cartera de proveedores, en las cuales son las primeras empresas
puestas a consideracion al momento de querer hacer una compra,

son las siguientes:

Bopp
Plasticos del litoral

Dipor
Hg
Edoplast

AN N N N YN

Hidalplast

Generalmente, un representante de cada empresa sabe visitar las
instalaciones para ofrecer sus productos es asi como de acuerdo a

precios y calidad se toma la decisién de compra, algunas veces con
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proveedores ya definidos en otras con proveedores nuevos,
dependiendo de los rubros ya mencionados. La forma de pedido en
algunos casos es directamente con el representante de la empresa
ofertante en el momento de la negociacién, en otros casos es hecho

el pedido en la fbrica seleccionada.

La empresa cuenta como lugar para abastecer una bodega en el
mismo lugar de las ventas con ello se puede dar a notar que al
momento de la realizacion de ventas en volimenes altos la empresa
podra responder inmediatamente a los pedidos que requiere el
cliente, esta bodega cumple con las condiciones necesarias para ser
utilizada como bodegaje y mantener todos los productos en buen

estado.

La empresa tiene garantia de los productos en todas las empresas en
donde obtiene la mercaderia. En caso de dafio fisico o entrega de
material no pedida, solo en estos casos, se procedera a la devolucion
de la mercaderia.

En este proceso no existe una fecha definida para la compra ni
tampoco una cantidad determinada, esta dependera del momento y la

situacion de la empresa.

LOGISTICA DE SALIDA

DISTRIBUCION:

La distribucién de la mercaderia es hecha directamente con el cliente
en el puesto de ejecucién de todos los procesos de la empresa, en el
Mercado de Transferencia, los clientes proceden a hacer sus pedidos
y la mercaderia es entregada al instante, en donde un trabajador

abastece al cliente despachando su demanda.
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En casos de de que los pedidos sean grandes y que superen los
$150, en ese instante el costo del traslado es incurrido por la
empresa, en ciertos casos los clientes van y retiran sus pedidos en el
momento de la compra, en otros casos no es asi, es ahi donde la
empresa entrega el pedido en el lugar de la empresa, con el fin de

realizar un servicio mas eficiente y de total agrado para el cliente.

El dinero de la venta es recibido al instante, dependiendo de la venta
es la forma de pago, se aceptan cheque siempre y cuando se sepa
gue es un cliente conocido sino sera en efectivo, solo utilizan esos

dos medios: cheque y efectivo.

MARKETING
MARKETING Y VENTA:

La empresa cuenta con poca publicidad o promocién de sus
productos, obtiene el cliente por cuestiones en cuanto a calidad y
precios, existen ciertas clases de promociones que son hechas

directamente en el momento de la ejecucion de la venta.

También se debe destacar que la entrega de productos en la compra
de volumenes altos es considerada también promocion ya que tiene

un proposito de fidelizacion y seguridad.

Los precios son madicos y accesibles para todo cliente, comparado
con la competencia son precios bajos ofreciendo buena calidad es asi
como obtienen muchos demandantes de sus productos. Estos precios
variaran de acuerdo al volumen de la compra, existen 3 categorias de
distincion de precios; 500, 1000 y 1500 millas.

Esto se podra apreciar en la lista de productos en donde se puede ver
los precios dependiendo del volumen de la compra, esta lista se

encontrara en los anexos.
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SERVICIOS
AREA DE SERVICIOS:

Aqui es donde son analizados las especificaciones del cliente, sus
gustos y preferencias, es por ello que la empresa estd abierta a
escuchar toda clase de comentarios expuestos por los clientes, para
asi establecer procesos de mejora continua en relacion al servicio al

cliente:

v El control de calidad es hecho en el momento de la entrega del
producto, la empresa hace una revision antes de entregar el

producto al cliente con el fin dar una garantia al producto.

v' Existen garantias de los productos ya que la empresa cuenta con
excelente calidad, no aceptan devoluciones de mercaderia, pero si
el cambio del producto si el producto salié dafiado, pero si el dafio
fue en el momento en que el producto ya salié de la empresa no

se aceptan devoluciones ni reclamos.
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Grafico 3.2
Cadena de Valor de Distribuidora Carrera-Ordofiez sin Reingenieria

LOGISTICA DE ENTRADA LOGISTICA DE SALIDA MARKETING SERVICIOS

Elaborado por los Autores

(Porter, Marco de la Cadena de Valor, 1985)
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3.3

RECURSOS ACTUALES
Tabla 3.3
Recursos Actuales

1 $12,000.00 $12,000.00
3 $1,600.00 $4,800.00
4 $500.00 $2,000.00
2 $500.00 $1,000.00
4 $800.00 $3,200.00
3 $10.00 $30.00
8 $50.00 $400.00
4 $80.00 $320.00
1 $54,000.00 $54,000.00
1 $2,500.00 $2,500.00

Elaborado por los Autores

La empresa para llevar a cabo sus actividades cuenta con un
determinado nimero de recursos necesarios para la ejecucion de sus
actividades siendo estos los siguientes (Anexo 3.8.: Fotos de Inventario,

Disposiciones Fisicas de la Empresa):

CAMIONETA MAZDA: La empresa cuenta con una camioneta para
hacer la entrega de los pedidos mayores a $150 USD, también es
utilizada para trasladar la mercaderia a la bodega ubicada en la FAE y

viceversa.

COMPUTADORAS: La empresa cuenta con 3 computadoras para hacer
factible todas las operaciones de contabilidad, financieras vy
administrativas que como empresa estan obligadas a llevar, también es
importante destacar que manejan un sistema llamado “Easy” en donde

registran todas las ventas (facturas) y las emiten para el cliente.
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EXHIBIDORES: Realizan la exposicion de sus productos para mejor
vision de los clientes y para ayudar a obtener una venta segura, constan

con 4 exhibidores.

IMPRESORAS: Cuentan con 2 impresoras para emitir toda clase de

documento solicitado por la empresa como las facturas, entre otros.

PERCHAS: Son utilizadas para exhibir el producto y a su vez ayudan al
almacenamiento de forma ordenada de todo el stock de mercaderia,

constan con una variedad de perchas para almacenaje.

SUMADORAS: Cuentan con sumadoras para efectuar el detalle de los

pedidos y la facturacién al momento de la venta.

BODEGA: Cuentan con una bodega para tener inventario, esta bodega
es una casa que fue comprada con ese fin, adquiriendo asi una deuda

con el Banco del Pichincha que financi6 esta adquisicion.

SILLAS Y ESCRITORIOS: La empresa entre sus recursos cuenta con
sillas y escritorios para el desenvolvimiento de las diferentes actividades

en oficina.

CAPITAL HUMANO: Esta empresa cuenta con un personal no muy
numeroso en el cual cada uno tiene un salario fijo, en el caso de la
propietaria que también hace las veces de gerente general, no tiene un

salario fijo.

REMUNERACION DE CADA TRABAJADOR: Todos los trabajadores

ganan el sueldo basico que es $264 *°

%% (Area Administrativa de Distribuidora de Plasticos Carrera-Ordofiez, 2011)
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CAPITULO IV
PROPUESTA DE MEJORA

4.1 EL PROCESO DE MEJORAMIENTO
El proceso de mejoramiento que se propone para la Distribuidora

“Carrera-Ordofez” es un medio eficaz para desarrollar cambios positivos
gue van a permitir ahorrar dinero, tanto para la empresa como para los
clientes. Asi mismo este proceso implica la inversion en nuevas
magquinarias y equipos de alta tecnologia mas eficientes, el mejoramiento
de la calidad del servicio a los clientes, el aumento en los niveles de
desempefio del recurso humano a través de la capacitacion continua, y la
inversion en investigacion y desarrollo que permita a la empresa estar al

dia con las nuevas tecnologias.

Los requisitos para el mejoramiento de la calidad son un propdsito comun
de conocimiento de conceptos y métodos de tal forma que el cambio se
traduzca en mejora. La meta principal es mejora continua en cada
actividad. Mejorar es mas importante que considerar si los resultados

actuales son buenos o malos.*?

BENEFICIOS DE LA PROPUESTA DE MEJORAMIENTO:

v' Mejorar calidad de Servicio para los clientes, reflejado en mayor
grado de Satisfaccion y Lealtad hacia la Organizacion.
v Obtener Mayor participacion en el mercado y ventaja competitiva.

<\

Reduccion de costos y optimizacion de Procesos.
v' Mejor Comunicacién dentro de la Organizaciéon y Aprovechamiento

Optimo de Recursos

° (La calidad en el servicio empresarial a partir del criterio de diferentes autores nacionales e
internacionales, 2009)
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4.2

ETAPAS EN EL PROCESO DE MEJORAMIENTO CONTINUO:

Compromiso de la direccion.

Equipos y procesos de mejoramiento continuo.
Propuesta de acciones correctivas.

Comités de accion.

Capacitacion.

Establecimiento de metas.

AN N N NN

Eliminacion de errores y procesos ineficientes.

METODOLOGIA PROPUESTA MEJORA

MEJORAMIENTO CONTINUO: Satisfacer siempre al cliente desde la
primera vez conlleva a un estilo de trabajo en funcion de la calidad.
Como las necesidades y deseos de los individuos siempre estan en
constante cambio, la solucion para definir la calidad en términos del

cliente es redefiniendo sus requerimientos continuamente.

Después de lograr las bases para desarrollar una organizacion en
funcién del cliente y de satisfacer sus necesidades, se prosigue a la

etapa de Mejora Continua de los Procesos.
OBJETIVOS DE LA PROPUESTA DE MEJORA

v" Reducir costos derivados de procesos y recursos ineficientes.

v' Incrementar la posibilidad de evaluacién de resultados y garantia de

correcta utilizacion de los recursos dentro de la Organizacion.
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4.3

v" Mejorar el clima organizacional, estimular la reduccion de conflictos

internos y mayor interrelacion entre diferentes areas.

v Incrementar la prevision de cumplimiento de los objetivos fijados por
la Organizacion, garantia de uso de los conceptos de ética, manejo
de procesos, produccion y distribucion para disminuir el impacto de

procesos ineficientes.

v Planificar, organizar y controlar las acciones de formacion profesional
y de capacitacion para la mejora continua de procesos para aumentar

el grado de satisfaccion del cliente

PROPUESTA DE MEJORA ADMINISTRATIVA

En base a los resultados obtenidos se ha elaborado una propuesta de
mejora administrativa que consiste en diversas actividades como:
talleres, capacitaciones y seminarios, de los cuales algunos van dirigidos
hacia los directivos o a los empleados y otros hacia ambos, esto con el
fin de lograr una mejora continua en las diferentes areas establecidas en
la empresa. A partir de las diferentes tematicas a abordar dentro del plan
de accion, se pretende conseguir beneficios éptimos para que se logre
implementar la mejora continua en el &mbito administrativo dentro de la
organizacion y como consecuencia una reduccion significativa de costos.
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OBJETIVOS DE LA PROPUESTA DE MEJORA ADMINISTRATIVA:

1. Conseguir el apoyo y estar en posibilidad de orientar los esfuerzos
hacia el logro de los objetivos basicos de la empresa, al punto de
desarrollar una actitud positiva y dinamica, requiere como condicion
indispensable, un amplio y constante ejercicio de comunicacion que
transmita a la totalidad del personal aquello que se pretende e
importancia de realizarlo.

2. Comunicar para convencer, dirigir y no s6lo ganar el apoyo del
subordinado, sino también aprovechar al maximo su condicién de ser
humano, su talento y voluntad, procurando que aumente su sentido
de realizacion y pertenencia a la organizacion, al percibir que es
tomado en cuenta y por ende un aumento en sus niveles de
productividad dentro de la misma.

3. Contar con la participacion voluntaria y emotiva del personal a
abordar, ademas que la tematica a desarrollar sea pertinente con los
objetivos que pretende alcanzar la organizacién, asi como también,
gue las instalaciones donde se llevaran a cabo dichas actividades,
sean adecuadas para la ejecucién del plan.
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Tabla 4.1

Propuesta de Mejora Administrativa

AREA DE MEJORA

5 TIEMPO BENEFICIO NETO PARA LA
BENEFICIARIO TEMARIO ACTIVIDADES INVERSION
CONTINUA PREVISTO EMPRESA
. Se realizara un curso L
1.-Funciones  de la . ] O Disminucion Costos
COMUNICACION Y Comunicacion sabatino de caracter teérico Valor del C de B Administrati 20%
_ o ] alor del Curso de ministrativos en un by
; 2-Elementos ~ de  la | aico mediante la _ o
PLANIFICACION Gerente General | Direccion Estrategica N Horas USD $224 por 8 Horas Mejora en la Comunicacion y
- 3.-Procedimientos para la | resolucion de casos de o
ESTRATEGICA correcta toma de aplicacion a a persona la correcta toma de decisiones
decisiones. o dentro de la Organizacion.
4.-Barreras de la | Organizacion.
Comunicacion
Se realizard un seminario ) Mejora en los Niveles de
L o Dos sesiones L =
. de Capacitacién donde se | Valor del Seminario de Eficiencia 'y Productividad,
1.-Formas e Importancia de 8 horas
VIO Directivos y de la Motivacién muestre la informacién | 2 Fines de Semana d . d Reduccién de Costos
“Téeni i urante 0s
Empleados 2.-Técnicas para Motivar a relevante de la importancia | USD $ 3500 por grupo . Administrativos en un 10% y
los Subordinados Fines de
3.-Beneficios claves de de una buena motivacion | de 15 personas s utilizacion eficiente del
ivacié emana
una correcta motivacion en la Organizacion personal.
1.-Importancia Venta _ Mejora en los Niveles de Venta
2.-Condiciones de un buen ) Dos sesiones L
ambiente de trabajo y 1 Curso cada trimestre, | Valor del Curso cada de 8 h | en la Organizacion, se
e oras los
CURSO DE VENTAS Vendedores venta. Sesiones de 8 Horas los | Trimestre USD 300 . establecera una mejor
3.-Elementos de una ' Fines de o
Venta Eficiente fines de Semana. Por cada vendedor. comunicacion entre
semana

4.-Relaciones Eficientes
entre el Vendedor y
clientes.

vendedores y clientes.

Elaborado por los Autores
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Tabla 4.2

Propuesta de Mejora Administrativa

DETALLE DEL TIEMPO BENEFICIO NETO
BENEFICIARIO TEMARIO ACTIVIDADES COSTOS
CURSO PREVISTO PARA LA EMPRESA
) o Aumento de los Niveles
1.-Funciones Avanzadas de | Se realizar& un curso o )
Excel ) ) Valor del de Eficiencia y manejo de
2.-Aplicaciones  Funciones sabatino  de  caracter C de 8 R 1A
- urso de ecursos en e rea
EXCEL AVANZADO Jefe Excel en Balances | teérico y préctico H usp | 8 H Einanc duceion del
i i oras oras inanciera, reduccion de
APLICADO A LAS Administrativo | Financieros. . mediante la resolucién de
3.-Ajustes de Herramientas $150 por 5% de los Costos
FINANZAS de Excel en Finanzas | Ejercicios de Aplicacion Administrat
persona ministrativos y
Empresa. L Avanzados. . .
4.-Desarrollo de Ejercicio de Financieros.
Aplicacion
Se realizard un seminario
de Capacitacion donde se | Valor del . Eficiente declaracién de
) ) » o Dos sesiones
ACTUALIZACION o 1-Importancia del Derecho muestre la informacién Semlharlo de de 8 horas Impueéto.s B y
DE DERECHO Directivos y Laboral relevante de la | 2 Fines de d ; Conocimiento del Cédigo
_Aplicaci i urante un
LABORAL Y Empleados 2. ApllcaCIOIneS . Normativa importancia de la | Semana USD . Laboral y Aplicacion de la
Laboral y Tributaria Ein de
TRIBUTARIO 3.-Revision detallada del cédigo | Aplicacion de la | $ 334.80 por s reglamentacion de la
. emana
de trabajo y del manual de SRl | | ggislacion  Laboral y | persona. Legislacion Ecuatoriana.
Tributaria en le Empresa.
Mejora en los Niveles de
1.jL.|c|taaones y  Contratos Compra y Crédito con los
Eficientes Valor del
CURSO DE ) 2.-Condiciones y estipulaciones | 1 Curso de Actualizacion Proveedores dentro de la
Asistente del d Curso por L )
COMPRAS Y el contrato antes de una | de| Proceso de Compras 8 Horas Organizacién, Mejora en
. Compras buena compra o persona USD . o
LOGISTICA y Logistica Interna el Manejo de Logistica

3.-Elementos de una Compra
Eficiente

4.-Relaciones Eficientes
Empresa y Proveedores

184.80

Interna y Externa de la

Empresa.

Elaborado por los Autores
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4.4

ORGANIGRAMA OPTIMIZADO

Grafico 4.1
Organigrama Optimizado

Gerente
[
Asistente
|
I | [ |
Area Area de Area de RREH Area de Area de
Administratival Ventas Produccion Supervision
| [ | |
Jefe del area Jefe de Area I Jefe de area I Jefe de drea

Vendedor

Vendedor
Trabajador
Asistente de
Compras

Vendedor
Trabajador

Elaborado por los Autores

Se propone la introduccion de los cuadros en celeste al organigrama
de la empresa, todos los demas procesos hechos por el personal
actual se mantendrdn como han venido manejandose, claro esta con
cierta eficacia adicional que se propondra en capitulos posteriores.
Para la contratacién de estos puestos se exigira experiencia en los
procesos asignados y conocimiento de los mismos, y se tomara

pruebas respectivas para la previa contratacion.

ASISTENTE DE COMPRAS:

El asistente se encargara de llevar a cabo toda la labor de los
registros de entradas y salidas de la mercaderia, va a controlar que el
despacho de los pedidos sean los correctos y va a llevar un control de
inventario de tal manera que exista una rotacion de inventarios para
evitar el almacenamiento de la mercaderia ya que puede correr el

riesgo de dafios o deterioro.
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AREA DE PRODUCCION:

En esta area se llevaran a cabo todos los procesos de produccion de
fundas desde la materia prima hasta el producto ya terminado y

empacado

JEFE DEL AREA:

Se encargara de vigilar que todos los procesos de produccidén se
lleven a cabo de una manera exitosa, controlando siempre el buen
funcionamiento de las maquinas, el buen trabajo de los trabajadores y

el buen despacho de la mercaderia hasta el consumidor final.

TRABAJADOR 1.

Este se encargara de la maquina extrusora, del buen funcionamiento
de la misma y de todos los procedimientos que esta demanda para la
obtencién del material plastico y también llevard a cabo el proceso de
empaque del producto ya terminado en conjunto con los demas

trabajadores.

TRABAJADOR 2:

Tendra la labor de trabajar con la maquina de impresion, de realizar y
cumplir los pedidos de los clientes y de controlar y vigilar el buen
funcionamiento de la maquina, asi también se encargara de trabajar
en el empaque de los productos ya terminados en conjunto con los

demas trabajadores.

TRABAJADOR 3:

Realizard el trabajo de corte con la ayuda de una maquina de cortado,
este velara por que los procesos se cumplan asi también cumpliendo
con los requerimientos del cliente, vigilard el buen funcionamiento de
la maquina y también se encargara de el empaque de los productos

ya terminados en conjunto con los demas trabajadores.
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45 CADENA DE VALOR OPTIMIZADA

LOGISTICA DE
ENTRADA

Abastecimiento

® Compra de mercaderia
(Producto terminado)

# Pago a proveedores

® Recepcion y
almacenamiento en
Bodega

# Devolucién de
mercaderia en mal
estado

Abastecimiento

Control de Inventario

Control de Materia Prima

Elaborado por los Autores (Porter, Marco de la Cadena de Valor, 1985)

Cadena de Valor de Distribuidora Carrera-Ordofiez con Reingenieria

OPERACIONES

Elaboracién De Fundas

Extrusion
Impresion
¢ Corte

Control De Calidad

Control de extrusion

Control de impresion
Control de corte

Empaque Y
Almacenamiento

Empaque segun el
pedido
Control de inventario

Grafico 4.2

LOGISTICA DE
SALIDA

Distribucion

® Distribucién del
mercaderia a
compradores

# Envio de mercaderia
® Manejo de stock

® Operaciones de
despacho

Distribucion

Organizacion segun
pedidos
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MARKETING

Marketing Y Ventas

Promocién en el
momento de la
negociacion

Venta directa
(distribuidora —cliente
final)

Precios bajos y
dependiendo del
volumen de la compra

# No invierten en

publicidad

Marketing Y Ventas

Entrega de volantes

SERVICIOS

Servicios

Control de calidad

Garantias

Servicios

# Devoluciones




LOGISTICA DE ENTRADA

ABASTECIMIENTO

Como uno de los objetivos de este proyecto es presentar la
factibilidad de la incorporacion de una pequefa planta para que la
empresa vaya creciendo a través del tiempo, la compra de la materia
prima sera incluida en esta cadena ya que la empresa no solo
distribuira productos terminados sino que también elaborara productos
para su venta.

Asi mismo se le pagara a los proveedores correspondientes a la
compra de la materia prima, estos proveedores seran seleccionados
con el mismo proceso hecho en la seleccion de proveedores de
productos terminados, con el fin de obtener buenos precios y buena
calidad que en lo que la empresa se enfoca, la materia prima llegara
directamente al lugar de ejecucién del proceso de elaboracién en
donde el encargado distribuirda esta materia prima en las areas

respectivas.

En este proceso encontramos la adicion de un mejor control de
inventario efectuado por el ingreso de un nuevo personal “Asistente
de compras” que se encargara de llevar a cabo esta labor y la
realizara con eficacia mejorando el desempefio de la empresa, esto
hara que la empresa mejore su productividad asi también algunos

problemas con que se enfrenta actualmente.

OPERACIONES

EXTRUSION:

Con anterioridad se habran definido las especificaciones vy
requerimientos de los clientes, una vez realizado este paso, se
procede a la transformacion del polietileno mediante la extrusion de

este material para convertirlo en bolsas de plastico.
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Este proceso consiste en ingresar en la maquina extrusora, el
polietileno (materia prima), para obtener el material plastico (natural o
pigmentado) con el que posteriormente se elaborara el producto

terminado.

IMPRESION:

Una vez salido el material plastico terminado de la maquina extrusora,
se procese a tallar el modelo segun el requerimiento de los clientes.
Proceso en el cual una vez elaborado los rollos plasticos, estos pasan
por la maquina flexografica en la cual se imprimen los disefios
aprobados por el cliente. Existen dos tipos de impresion: en colores

planos y en cuatricromias.

CORTE:
Una vez realizada la impresion en los rollos, pasan al proceso de
corte y sellado, en donde se cortan y se sellan las fundas de acuerdo

a las especificaciones y requerimiento aprobados por el cliente.

CONTROL DE CALIDAD:

Este proceso se realiza de manera alterna a los demas procesos de
produccién, en cada etapa ya sea extrusion, impresion y corte, para
comprobar si se estan cumpliendo los requerimientos de los clientes.
Si un lote tiene defectos es retirado y vuelto a reciclar debido a las
propiedades quimicas del producto, usualmente de este reciclaje se
originan las bolsas de basura.

EMPAQUE Y ALMACENAMIENTO:

Proceso en el cual todo el producto terminado con todas las
especificaciones requeridas, se almacena en cartones segun el
pedido y el cliente, de tal manera que el pedido esté listo para su

despacho.
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Se realiza el control de inventarios para llevar todas las entradas y
salidas de mercaderia, para asi también tener un control de todo lo
gue produce, esto se encargara el asistente de compras, a quien le

servira para pronosticar compras futuras.

LOGISTICA DE SALIDA

DISTRIBUCION

Se procedera a organizar todo los productos ya terminados para que
estos sean distribuidos hacia los diferentes puntos de distribucién ya
determinados por la empresa los cuales son pedidos hechos por los

clientes.

MARKETING
MARKETING Y VENTAS

Una estrategia que la empresa debe hacer para dar a conocer su
nuevo servicio seria la entrega de volantes, que se expandirian con el
fin de promocionar lo nuevo que ofrece la empresa, esta se realizara
de manera directa con los clientes ya actuales en el momento que se

acerquen a comprar en las instalaciones de la empresa.

SERVICIOS

AREA DE SERVICIOS

Se aceptaran reclamos y devoluciones en el caso que el cliente no
esté satisfecho por el producto recibido, siendo estos por error o mala
elaboracién de lo pedido que no cumplan con la necesidad y el

requerimiento del cliente.
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4.6 MAQUINARIA E INSUMOS NECESARIOS PARA IMPLEMENTAR
LA NUEVA PLANTA®

MAQUINARIAS

v" Maquina Extrusora

v' Magquina Flexo gréfica

v' Maguina de Cortado y Sellado

INSUMOS
v Polietileno de Baja Densidad
v Polipropileno

Para la Produccion de Bolsas Plasticas es necesaria la maquinaria
idonea y el polietileno, que se lo obtiene a partir del etileno, un
derivado del petréleo; el que es polimerizado y solidificado. Su
presentacion usualmente es en sacos de 25 kilos que sirve como
materia prima para la fabricacién de otros productos (Maquinaria en
Anexo 3.9).

Pero existen distintos tipos de Polietileno que se utilizan para este

proceso:

v Polietileno de Alta Densidad
v Polietileno de Baja Densidad

v" Polietileno de Densidad Lineal

Con la obtencién de este material, lo siguiente es su transformacion,

gue se realizara mediante:

v' Extrusion
v' Impresion
v' Corte

°2 (Polifecsa, 2011)
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4.7 PROCESO DE ELABORACION DE FUNDAS

Gréfico 4.3
Proceso de Elaboracién de Fundas

Elaborado por los Autores; Polifecsa

EXTRUSION @
Requerimiento:

v Personal de Extrusion (Ing. Quimico/ Ing Industrial)

v" Maquina Extrusora

Entre los requerimientos del cliente pueden estar:

v’ Mezclas de Material y Aditivos (Polietiieno de Alta o Baja
Densidad)

Con o Sin Polietileno Lineal

Deslizante o Antideslizante

Pigmento

D N N NN

Superficie Porosa o Lisa®®

%3 (Polifecsa, 2011)
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PROCESO

1. La granza o residuos de polietileno son transparentes, por lo que
en el caso de haber algan requerimiento de algun color, se mezcla
el pigmento junto con el polietileno en la extrusoras para obtener el

resultado deseado.

2. Ambos elementos se calientan hasta el punto de fusién (110 C),
para su moldeo en forma de tubo en la hilera circular de la
extrusora. Luego se procede al tubo a un tiraje vertical y a un
soplado de lado transversal. Combinando estos elementos se
obtendra un globo de plastico, alcanzando los requerimientos del

cliente.

3. Luego de esta etapa el material regresa a su temperatura habitual,
tomando la forma de un rollo de pelicula. Usualmente se le aplica
a este rollo descargas eléctricas que abren pequefios poros para
facilitar la adherencia de las tintas

4. Los productos que no vayan a ser impresos pasan directamente a

corte.

IMPRESION @

Requerimientos:
v" Personal de Impresion (Impresor Flexografico)

v Magquina Impresora™

> (Polifecsa, 2011)
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PROCESO

1.

Se introducen los rollos o bobinas en el extremo de las rotativas
flexograficas, donde pasan por unos rodillos y tinteros, hasta el

extremo de salida, donde la tinta ya se encuentra seca.

Este proceso tiene que tener una gran precision, ya que si existe
alguna variacion en el tiempo de secado o en la velocidad, o en los

disefios, no se obtendra los resultados deseados.

Este proceso puede parecer muy sencillo en un principio pero es
uno de los mas complicados. Una ligera variacion en las
proporciones de las tintas, en la velocidad o en el tiempo de
secado puede provocar que la impresion deseada sea totalmente
distinta a la resultante. De la misma forma, los clichés con el
disefio a imprimir en la bolsa han de estar perfectamente
sincronizados para que el dibujo y/o el texto no salgan

descuadrados en la impresion final. Los productos pasan a corte.

TIPOS DE IMPRESION:

v" En colores planos

v" Cuatricomias.

CORTE @

Requerimientos:

v' Personal de Corte (Operario)
v' Maquina de Corte

93



PROCESO

1.

4.

Después de la Impresion las Bobinas pasan a Corte en donde se
programa la Cortadora de acuerdo a los requerimientos del cliente:
v Tipo lamina

v" Ancho del producto

v El Alto

v' Las medidas del fuelle (si es necesario)

v' La altura y ancho de las asas (si es necesario)

Las Bobinas de Polietileno que se utilizaran para elaborar bolsas
plasticas, deben poseer un ancho el doble o el triple del ancho real
de la bolsa, de esta manera se necesitara la mitad de los metros

de material para hacer el mismo niumero de bolsas.

Se procede a dividir el material de forma longitudinal en dos, tres o
cuatro partes. En caso de ser Bolsas tipo camiseta o0 de asa

troguelada, se realiza una dobladura.

A continuacién se procede a dividir de forma transversal, por
medio de unas cuchillas y cabezales para sellar la base de la
bolsa. A su vez se elaboran juegos completos de bolsas, que son
depositados en una cinta transportadora por el operario, para su

posterior embalaje y envio a sus clientes finales.

CONTROL DE CALIDAD
Este proceso se realiza de manera alterna a los demas procesos de

produccion, en cada etapa ya sea extrusion, impresion y corte, para

comprobar si se estan cumpliendo los requerimientos de los clientes.

Si un lote tiene defectos es retirado y vuelto a reciclar debido a las

propiedades quimicas del producto, usualmente de este reciclaje se

originan las bolsas de basura
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5.1.

CAPITULO V
ANALISIS ECONOMICO FINANCIERO

INVERSIONES Y FINANCIAMIENTO

En Distribuidora de Plastico Carrera-Ordofiez se va a realizar
inversiones anuales, tanto para disminuir costos, asi como una
inversion inicial en activos fijos a continuacion detallamos los valores

de inversion anual.

El financiamiento para el afio 2011 ser4 obtenido mediante un
Préstamo a Largo Plazo de $20000, el resto se financiara con el
capital social de la empresa, para los siguientes afos el

financiamiento se obtendra del giro del negocio. (Ver Anexo 5.4, 5.5,)

Tabla 5.1
Proyeccion de Inversiones
PROYECCION DE INVERSIONES

PLANTA DE MENOR ESCALA | INVERSION
Maquina extrusora $ 18.000
Impresora de 3 Colores $ 15.000
Maquina de Cortado y Sellado $ 8.000
Total $41.000

Elaborado por los Autores
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5.2. PARAMETROS BASICOS PARA PROYECCIONES

Los Datos Histéricos de la Empresa se muestran a continuacion:

Tabla 5.2
Historico de Ventas, Compras, Costos de Ventas
HISTORICO
COSTO DE VENTAS
TASA EN
. RELACION | TASA DE
ANO VALORES | = x'las | VARIACION
VENTAS
2008 643243,21| 98,13%
2009 997915,07 | 96,88% -1,25%
2010 703563,70 | 85,46% -11,42%
Tasa Promedio
COMPRAS
ANO VALORES | TASA DE VARIACION
2008 750568,46
2009 950879,54 26,69%
2010 763999,86 -19,65%
Tasa Promedio
VENTAS
ANO VALORES EN DOLARES
2005 480000,00
2006 490000,00
2007 510000,00
2008 655519,84
2009 1030053,84
2010 823249,66

Elaborado por los Autores
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5.3.

PRESUPUESTO DE INGRESOS Y EGRESOS

5.3.1 PROYECCIONES DE VENTAS

Para poder determinar las proyecciones de ventas se realizd una
regresion lineal simple (Ver anexos) tomando como variable
dependiente las ventas anuales, y como variables independiente los

afnos, regresion que obtuvo los siguientes resultados:

Tabla 5.3
Resultados de Regresion
Pendiente (m) 99483,7046
Constante (b) -199048733
Coeficiente de Determinacién 70,04%

Elaborado por los Autores

En la tabla se puede observar que el coeficiente de determinacion
(R?) es 70,04% lo que indica que la regresion es representativa. Por lo
gue la ecuacion de la Proyeccién de Ventas seria la siguiente(Ver

Regresion en Anexo 5.6):

La Proyeccién de Ventas seria la siguiente:

Tabla 5.4
Proyecciones de Venta

PROYECCION DE VENTAS SIN REINGENIERIA
ANO VALOR TASA DE CRECIMIENTO
2011 $ 1.012.996,86 23,05%

2012 $ 1.112.480,56 9,82%
2013| $ 1.211.964,27 8,94%
2014| $ 1.311.447,97 8,21%
2015 $ 1.410.931,67 7,59%

Elaborado por los Autores
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De acuerdo al Plan de Reingenieria, se realizaran inversiones en

activos fijos y capacitacion de Directivos y Empleados.

Para realizar las proyecciones de venta se tom6 como referencia las
Ventas Anuales de Distribuidora Carrera-Ordofiez de los Estados de
Resultado de los ultimos 7 afos. Las tasas de crecimiento de la
Proyeccién de Venta son los resultados que se obtuvieron a partir de

la regresion.

Tabla 5.5
Proyeccion de Ventas con Reingenieria

PROYECCION DE VENTAS CON REINGENIERIA

AC:SAN:I;SSIN VENTAS DE FUNDAS VENTAS DE
ANO FUNDAS PLASTICAS DE FUNDAS PLASTICAS | VENTAS TOTALES
PLASTICAS DISTRIBUIDORES DE MAQUINARIA
2011 [ § 506.498,43 S 243.119,25 S 364.678,87 S 1.114.296,54
2012 | S 556.240,28 S 266.995,33 S 400.493,00 S 1.223.728,62
2013 [ § 605.982,13 S 290.871,42 S 436.307,14 $ 1.333.160,69
2014 | S 655.723,98 S 314.747,51 S 472.121,27 S 1.442.592,77
2015 | S 705.465,84 S 338.623,60 S 507.935,40 $ 1.552.024,84

Elaborado por los Autores

5.3.2. PROYECCION DE COSTO DE VENTAS

De acuerdo a la informacion histérica los Costos de Ventas tiene una
tendencia a la baja (-1,25%) en 2009 y (-11,42%) en 2010, en donde
se estan cumpliendo ciertos objetivos especificos de la Empresa que
pretende alcanzar Costos de Ventas del 80% con respecto a las
Ventas Totales, en los afios subsiguientes.

Si la propuesta de esta Reingenieria se alcanza con éxito se podrian

alcanzar costos de ventas de 71% en los préximos afios.
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Tabla 5.6
Proyeccion de Costos de Ventas

PROYECCIONES DE COSTOS DE VENTAS CON REINGENIERIA

2011
2012
2013
2014
2015

VENTAS
ACTUALES SIN
FUNDAS VENTAS DE
PLASTICAS + FUNDAS COSTOS DE
VENTAS DE S oA LT PLASTICAS DE VENTA L
FUNDAS MAQUINARIA
PLASTICAS DE
DISTRIBUIDORES
S 749.617,67 84% $629.678,85 $364.678,87 | $101.088,00 | $730.766,85
S 823.235,61 83% $ 683.285,56 $400.493,00 | $111.015,58 | $794.301,14
S 896.853,56 82% $735.419,92 $436.307,14 | $120.943,16 | $856.363,08
S 970.471,50 81% $ 786.081,91 $472.121,27 | $130.870,74 | $916.952,66
$1.044.089,44 80% $835.271,55 $507.935,40 | $140.798,33 $ 976.069,88

Elaborado por los Autores

5.3.3. PROYECCION DE GASTOS

El Gasto Administrativo se vera aumentado debido a las inversiones
en cursos de capacitacion referentes a, Comunicacion Interna Y
Externa De La Organizacion, gastos que propone la reingenieria (Ver
Anexo 5.1).

Tabla 5.7
Proyeccion de Gastos Administrativos
AUMENTO DE GASTO ADMINISTRATIVO
- CAPACITACION Y
ANO BT TN PERSONAL NUEVO TOTAL
2011 $ 893,60 $4.800,00 5693,60
2012 $929,34 $7.200,00 8129,34
2013 $ 966,52 $7.776,00 8742,52
2014 $1.005,18 $8.398,08 9403,26
2015 $1.045,39 $9.069,93 10115,31

Elaborado por los Autores
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El Gasto de Venta se vera aumentado debido a las inversiones en
capacitacion referentes a, Comunicacion Motivacién, Ambiente De

Trabajo, gastos que propone la reingenieria (Ver Anexo 5.1).

Tabla 5.8
Proyeccion de Gastos de Ventas
AUMENTO DE GASTO VENTA
- CAPACITACION Y
ANO B TAEE PERSONAL NUEVO TOTAL
2011 $ 4.400,00 $4.000,00 8400,00
2012 $4.576,00 $6.000,00 10576,00
2013 $4.759,04 $ 6.480,00 11239,04
2014 $4.949,40 $6.998,40 11947,80
2015 $5.147,38 $7.558,27 12705,65

Elaborado por los Autores

Hay un Nuevo rubro de Gastos en lo que se refiere a Gastos en
Sueldos y Salarios de Producciéon, la tabla es la siguiente
(Ver Anexo 5.2):

Tabla 5.9
Proyeccion de Gastos de S&S Produccion

AUMENTO DE GASTO DE S&S PRODUCCION
ANO |PERSONAL NUEVO TOTAL
2011 $7.200,00 7200,00
2012 $ 10.800,00 10800,00
2013 $ 11.664,00 11664,00
2014 $12.597,12 12597,12
2015 $ 13.604,89 13604,89

Elaborado por los Autores
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En la siguiente Tabla mostramos los Gastos de Administracion y
Gastos de Ventas proyectados que resultan de la Reingenieria
(Gastos Sin Reingenieria mas Aumento en Gastos por estrategias de

Reingenieria). (Ver Anexo 5.3)

Tabla 5.10
Proyeccion de Gastos Totales

PROYECCION DE GASTOS
GASTO TOTAL DE
ANO GASTO TOTAL DE ADMINISTRACION A%“::?J ODEEN
ADMINISTRACION LOCALES AT IG AT
ACTUALES
2011 41873,57 $36.179,97 5693,60
2012 45756,51 $37.627,17 8129,34
2013 47874,77 $39.132,25 8742,52
2014 50100,80 $40.697,54 9403,26
2015 52440,76 $42.325,44 10115,31
e GASTO TOTAL DE (:/’LE‘T'“TT?ATL%&LLESE AUMENTO EN
VENTA T GASTO DE VENTA
2011 37943,14 $29.543,14 8400,00
2012 41300,87 $30.724,87 10576,00
2013 43192,91 $31.953,87 11239,04
2014 45179,82 $33.232,02 11947,80
2015 47266,95 $34.561,30 12705,65

Elaborado por los Autores

5.3.4. PROYECCION DE DEPRECIACION

Tomando en cuenta las nuevas inversiones en Activos Fijos como
Maquinarias (Maquina Extrusora, Impresora de 3 colores, Maquina de
Cortado y Sellado), y los Activos Fijos previamente existentes, la

depreciacion tendra un aumento que se resume en la siguiente tabla:
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Tabla 5.11
Proyeccion de Depreciacion con Reingenieria

DEPRECIACION CON REINGENIERIA

ANo | MUEBLES | o i ios | MAQUINA 'MPSEZORA MAggINA SUMA DE DEPRECIACION

Y ENSERES EXTRUSORA | ) o< | CORTADOY | DEPRECIACION | ACUMULADA

SELLADO

2008 360,00 1500,00 1860,00 1860,00
2009 360,00 1500,00 1860,00 1860,00
2010 360,00 1758,04 2118,04 3978,04
2011 360,00 1758,04 1200,00 1000,00 533,33 4851,37 8829,41
2012 360,00 1758,04 1800,00 1500,00 800,00 6218,04 15047,44
2013 360,00 1758,04 1800,00 1500,00 800,00 6218,04 21265,48
2014 360,00 1758,04 1800,00 1500,00 800,00 6218,04 27483,51
2015 360,00 1758,04 1800,00 1500,00 800,00 6218,04 33701,55

Elaborado por los Autores

5.4.

Es importante destacar que activos de importancia en una

organizacion como Equipos de Computacion, no se incluyen debido

a que se utilizan Computadores de personales de los propietarios y

no los pertenecientes a la sociedad.

PROYECCION DE ESTADOS FINANCIEROS

Para realizar un mejor andlisis se comparar los Estados de

Resultados y los Flujos de Caja con y sin Reingenieria, asi como el

Balance General Proyectado.
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Tabla 5.12
Proyeccion de los Estados de Pérdidas y Ganancias sin Reingenieria

PROYECCION DE LOS ESTADOS DE PERDIDAS Y GANANCIAS SIN REINGENIERIA
ANOS 2010 2011 2012 2013 2014

Ingresos por Ventas S 823.249,66 $ 1.012.996,86 S 1.112.480,56 S 1.211.964,27 S 1.311.447,97
Costos de Ventas S 703.563,70 $ 850.917,36 S 923.358,87 S 993.810,70 S 1.062.272,86
Utilidad Bruta S 119.685,96 $ 162.079,50 S 189.121,70 S 218.153,57 S 249.175,11
Gastos Administrativos S 3478843 S 36.179,97 S 37.627,17 S 39.132,25 S 40.697,54
Gastos de Ventas S 28.406,87 S 29.543,14 S 30.724,87 S 31.953,87 S 33.232,02
Depreciacion S 2.118,04 S 2.118,04 S 2.118,04 S 2.118,04 S 2.118,04
Utilidad Antes de Participacion e Impuestos S 5437262 S 9423835 S 118.651,62 S 144.949,41 S 173.127,52
(-) 15% Participacion de Trabajadores S 8.155,89 S 14.135,75 $ 17.797,74 S 21.742,41 S 25.969,13
Base Imponible S 46.216,73 S 80.102,60 S 100.853,88 S 123.207,00 $ 147.158,39
(-) Impuesto Empresarial S 11.554,18 S 20.025,65 S 25.213,47 S 30.801,75 S 36.789,60
Utilidad Neta S 3466255 S 60.076,95 S 75.640,41 S 92.405,25 S 110.368,79

w V(W

2015

1.410.931,67
1.128.745,34
282.186,33
42.325,44
34.561,30
2.118,04
203.181,55
30.477,23
172.704,32
43.176,08

129.528,24

Elaborado por los Autores
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Tabla 5.13
Proyeccion de los Estados de Pérdidas y Ganancias con Reingenieria

PROYECCION DE LOS ESTADOS DE PERDIDAS Y GANANCIAS CON REINGENIERIA

ANOS 2010 2011 2012 2013 2014 2015
Ingresos por Ventas S 823.249,66 S 1.114.296,54 S 1.223.728,62 $ 1.333.160,69 S 1.442.592,77 S 1.552.024,84
Costos de Ventas $ 703.563,70 S 730.766,85 S 794.301,14 $§ 856.363,08 S 916.952,66 S 976.069,88
Utilidad Bruta S 119.685,96 S 383.529,70 S 429.427,47 S 476.797,61 S 525.640,11 S 575.954,97
Gastos Administrativos S 34.788,43 S 41.873,57 S 45.756,51 S 47.874,77 S 50.100,80 $ 52.440,76
Gastos de Ventas S 28.406,87 S 37.943,14 S 41.300,87 S 43.192,91 S 45.179,82 S 47.266,95
Sueldos y Salarios Produccién S 7.200,00 S 10.800,00 S 11.664,00 S 12.597,12 $ 13.604,89
Depreciacion S 2.118,04 S 4.851,37 S 6.218,04 S 6.218,04 S 6.218,04 S 6.218,04
Utilidad en Operacién S 5437262 S 29166161 § 325.352,06 S  367.847,90 S  411.544,33 S 456.424,33
Interés Préstamo S 1.434,46 S 1.847,45 S 1.444,00 S 992,70 S 487,87
Utilidad Antes de Participacion e Impuestos $ 54.372,62 S 290.227,15 $ 323.504,60 S 366.403,90 S  410.551,63 S 455.936,46
(-) 15% Participacion de Trabajadores S 815589 § 43.534,07 S 48.525,69 S 54.960,59 S 61.582,75 S 68.390,47
Base Imponible S 46.216,73 S 246.693,08 S§ 27497891 S 311.443,32 S 348.968,89 S 387.545,99
() Impuesto Empresarial S 11.554,18 S 61.673,27 S 68.744,73 S 77.860,83 S 87.242,22 S 96.886,50
Utilidad Neta S 3466255 S 185.019,81 $§ 206.234,19 S 233.582,49 S 261.726,67 S 290.659,49

Elaborado por los Autores
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Tabla 5.14
Flujo de Caja sin Reingenieria

ANOS 0 2011 2012 2013
Utilidad Neta $ 60.076,95 S 75.640,41 $ 92.405,25
Depreciacién $ 211804 $ 211804 $ 2.118,04

Inversidn Inicial S -

Préstamo S -
Amortizacién S - S - S -
Flujo de Caja S - S 62.19498 S 77.758,45 S 94.523,29

2014 2015
$ 110.368,79 S 129.528,24

$ 211804 S  2.118,04

$ 112.486,83 S 131.646,28

Elaborado por los Autores

Tabla 5.15
Flujo de Caja con Reingenieria
ANOS 0 2011 2012 2013 2014 2015
Utilidad Neta $ 185.019,81 S 206.234,19 S 233.582,49 S 261.726,67 S 290.659,49
Depreciacion S 4851,37 S 6.218,04 $ 6.218,04 S 6.218,04 S 6.218,04
Inversién Inicial $  41.000,00
Préstamo $ 20.000,00
Amortizacion S 2.06511 $ 3.401,90 S 3.805,35 $ 4.256,66 S 4.761,48
FLUJO DE CAJA  $(21.000,00) S 187.806,07 $ 209.050,32 S 235.995,17 S 263.688,04 S 292.116,05

Elaborado por los Autores
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Tabla 5.16
Balance General con Reingenieria

BG
ACTIVO

Activo Corriente
Caja

Total Activo Corriente

Activo Fijo

Muebles y Enseres

Magquinaria, equipo e Instalaciones

Vehiculos

(-) Depreciacion Acumulada Activo Fijo

Total Activos Fijos

Total de Activos

PASIVO

Pasivo Corriente

Obligaciones con instituciones financieras

Total Pasivo Corriente

Total del Pasivo

Total Patrimonio

Total Pasivo y Patrimonio

2011

$ 187.806,07
$ 187.806,07

$  3.600,00
$  41.000,00
$ 17.580,36
$  8.829,41
$ 53.350,95

$ 241.157,03

S 17.934,89
S 17.934,89

S 17.934,89

$ 223.222,13

$ 241.157,03

2012

$ 209.050,32
$ 209.050,32

3.600,00
41.000,00

$

$

$ 17.580,36
$ 15.047,44
$

47.132,92

$ 256.183,24

S 14.532,99
$ 14.532,99

S 14.532,99
$ 241.650,25

$ 256.183,24

2013

$ 235.995,17
$ 235.995,17

3.600,00
41.000,00

s

$

$ 17.580,36
$ 21.265,48
$

40.914,88

$ 276.910,05

$ 10.727,64
$ 10.727,64

$ 10.727,64
$ 266.182,41

$ 276.910,05

2014

S 263.688,04
S 263.688,04

$  3.600,00
$ 41.000,00
$ 17.580,36
$ 27.483,51
$ 34.696,85

$ 298.384,89

S 6.470,98
S 6.470,98

S 6.470,98

$ 291.913,91

$ 298.384,89

2015

$ 292.116,05
$ 292.116,05

$  3.600,00
$ 41.000,00
$ 17.580,36
$ 33.701,55
$ 28.478,81

$ 320.594,86

$  1.709,50
S 1.709,50

S  1.709,50

$ 318.885,36

$ 320.594,86

Elaborado por los Autores
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5.5

EVALUACION ECONOMICA

5.5.1 ANALISIS DE LA TASA DE DESCUENTO

En el mercado de Distribuidora de Plasticos Carrera-Ordofiez debido
a la diversidad de productos que se ofrecen de este sector, hubo
inconvenientes para estimar la tasa de descuento del proyecto
mediante el Modelo CAPM debido a la ausencia de una beta del
sector econdémico plastico en Ecuador, sobre todo dentro de la

actividad de distribuidora de plasticos en particular.

Entonces para determinar la tasa de descuento necesario para
evaluar la rentabilidad de nuestra propuesta de reingenieria
administrativa, y de la factibilidad de la instalacién de una planta a
menor escala se utilizara la tasa referencial activa, representando el
costo del financiamiento, y también se utilizara la tasa de riesgo pais,
gue nos muestra como su nombre lo indica el nivel de riesgo de

invertir en un pais determinado, en este caso de Ecuador.

Tasa Activa Referencial®® = 11,26%
Tasa Riesgo Pais®® = 7,43%

Tasa de Descuento = 17,21%

*® Tasa Activa Referencial para Pymes, Banco Central del Ecuador al 13 de Abril del 2011
*® Tasa Riesgo Pais, Banco Central del Ecuador al 11 de Abril del 2011
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5.5.2 ANALISIS DE LA TIR Y DE LA VAN

Para realizar el anadlisis del VAN y de la TIR, se tomaran como datos
de andlisis la diferencia en los flujos de caja proyectado con
reingenieria y sin reingenieria.

Tabla 5.17
Flujo de Efectivo del Proyecto

FLUJO DE EFECTIVO
ANO DIFERENCIA
0 $ (21.000,00)
2011 $ 125.611,09
2012 $ 131.291,88
2013 $ 141.471,88
2014 $ 151.201,22
2015 $ 160.469,77

Los resultados del VAN y la TIR son:

TMAR 18,69%
VAN S 406.958,71
TIR 603%

Podemos concluir que mediante la aplicacion de Reingenieria se
obtendra resultados favorables puesto que la TIR es mayor que la
TMAR.

5.5.3 ANALISIS DE SENSIBILIDAD

Para el andlisis de sensibilidad se ha tomado en cuenta como variable
independiente la Tasa de Descuento (TMAR) y como variable
dependiente el VAN, para mostrar que tan sensible es ante la

variacion en otra variable.
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VARIACION DE LA TASA DE DESCUENTO

Se puede observar que a pesar que la Tasa de Descuento varie
considerablemente, el proyecto va a seguir siendo rentable.

Grafico 5.1
Analisis de Sensibilidad

Andlisis de Sensibilidad (Tasa de Descuento)
$ 700.000,00

$ 600.000,00 \
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$ 400.000,00

2
< \
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$200.000,00
$100.000,00
S = T T T T T 1
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TMAR
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Con respecto al analisis administrativo realizado en la Distribuidora de

Plasticos “Carrera-Ordofiez” es preciso definir las propuestas de mejora que
deben ser aplicadas en el 4rea antes mencionada, para que la empresa
logre los niveles de eficiencia y eficacia, basados en el mejoramiento
continuo. Asi, las sugerencias que haremos a la empresa, radican en los

siguientes puntos:

v' Estudiar la posibilidad de administrar bajo estrategias de
comunicacion interna y a todos los niveles de la Organizacion, donde
la toma de decisiones no esté centralizada solo por directivos, en este
caso los duefios, sino que proponemos la creacién de una estructura
organizacional mas independiente y autébnoma, en donde las
decisiones no dependan de la alta gerencia sino que dependan de un
area de planificacion, para que sean disefiados planes mas efectivos

y puedan ser controlado su cumplimiento.

v' Considerar la actualizacion e incorporacion de manuales de
procedimientos en todas las areas que necesiten la manipulacion de
mercaderias y materias primas, en este caso seria recomendable
comenzar con manuales de procesos en el area de compra y venta
gue son los departamentos que han presentado mayores deficiencias
debido a los altos niveles de inventario y la inexistencia de ruta

Optimas de distribucidn para economizar recursos.

v" Definir la existencia de un departamento de recursos humanos, donde
se disefien los perfiles de cada cargo y los requerimientos de la
empresa, asi también como los procesos de capacitacion necesarios
que requiere el personal, es recomendable a su vez que en este
departamento se atiendan todos aquellos factores relacionados con el
nivel de satisfaccion del empleado, fomentando asi los niveles de

productividad y lealtad dentro de la organizacién.
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v Incorporar un profesional especializado en estrategias de venta y
mercadeo, para redefinir el equipo de ventas, coordinar y supervisar a
diario las rutas y desempefio de la fuerza de ventas en las distintas

zonas de trabajo e iniciar la captacion y recuperacion de clientes.

v" Considerar la existencia de politicas, normas y equipos de higiene y
seguridad industrial requerida para el desarrollo de este tipo de

procesos complejos.

v' Diseflar un sistema de control de costos y establecer patrones,
formalmente escritos, para determinar los margenes de utilidad y la
rentabilidad del negocio asi también establecer mejores politicas de

control de inventario y verificacion rendimiento de Activos.

Aplicar el Analisis de Gestidn Administrativa periodicamente, de forma
global o por departamentos, como herramienta de control interno que

contribuya a detectar y obtener soluciones oportunas.

Con respecto al analisis técnico sirve para hacer un analisis de los
procesos de una empresa, nos ayuda a evaluar los resultados de la
empresa y a definir lo que se debe hacer a mediano y largo plazo. Por
lo cual con el andlisis ya realizados y segun los parametros

expresados anteriormente se puede concluir que:

v' La empresa tiene una deficiencia en cuanto a la imagen que
proyectan, es necesario que la empresa desarrolle un plan que
ayude a mejorar sus instalaciones de tal manera que los
consumidores se sientan a gusto y interesados en la compra de

los productos que ofrece la misma.
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La empresa cuenta con un local bien ubicado en una zona
conocida y visitada por muchos clientes, a pesar que no tienen
estrategias publicitarias, la ubicacion les ayuda a ser conocidos,

ser visitados y considerados para compras.

La empresa cuenta con varios activos fijos que ayudan a realizar
las actividades diarias de la empresa. Cuentan con vitrinas,
perchas y demas muebles y enceres para exhibicibn de sus

productos que es como una estrategia de venta directa.

No tienen logisticas definidas ya que no cuentan con un plan de
compras y mantienen altos inventarios, de tal manera que el
almacenamiento en bodega es alto y no hay mucho espacio para
el desenvolvimiento de las actividades de la empresa.

Manejan una cadena de valor simple de compra y venta al por

mayor y menor no teniendo ningun intermediario.

No tienen estrategias de marketing y venta, no cuentan con

publicidad.

Los departamentos no estan bien definidos estructuralmente,

requieren de mejorar el orden de los mismos.
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En cuanto al Analisis Economico Financiero, se ha realizado las
correspondientes cotizaciones de los costos que se generarian como
consecuencia de una posible implementacion de una planta de
extrusion de polietileno para la elaboracion de fundas a menor escala,
asi como también se estimaron los posibles gastos de una mejora

administrativa.

Ademas de esto también se considero la amortizacion y los intereses
correspondientes a un préstamo bancario necesario para iniciar este

tipo de operacion.

Se realiz6 un andlisis proyecto a cinco afios de los futuros ingresos y
egresos que se generarian sin reingenieria versus con reingenieria y
se determin6 mediante un anadlisis de VAN, TIR, Sensibilidad y

Proyeccién de Estados Financieros la viabilidad de esta Reingenieria.
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Anexo 3.1
SERVQUAL Encuesta de Expectativas

Declaracion sobre las Expectativas de la Dimension de Bienes Tangibles

Total Total
Desacuerdo | Acuerdo

1/2|3] 4|5|6| 7

Las empresas excelentes tienen equipos de apariencia moderna.

Las instalaciones fisicas de las empresas excelentes son visualmente
atractivas.

Los empleados de las empresas excelentes tienen apariencia pulcra.

En una empresa excelente, los elementos materiales relacionados con el
servicio (folletos, estados de cuenta, etc) son visualmente atractivos.

Declaracion sobre las Expectativas de la Dimension de Fiabilidad

Total Total
Desacuerdo | Acuerdo

1/2/3| 4|5|6| 7

Cuando las empresas excelentes prometen hacer algo en cierto tiempo,
lo hacen.

Cuando un cliente tiene un problema, las empresas excelentes muestran
un sincero interés en solucionarlo.

Las empresas excelentes realizan bien el servicio a la primera.

Las empresas excelentes concluyen el servicio en el tiempo prometido.

Las empresas excelentes insisten en mantener registros exentos de
errores.

Declaracion sobre las Expectativas de la Dimensién de Sensibilidad

Total Total
Desacuerdo | Acuerdo

1/2|3| 4|5|6| 7

En una empresa excelente, los empleados comunican a los clientes
cuando concluira la realizacion de un servicio.

En una empresa excelente, los empleados ofrecen un servicio rapido a
sus clientes.

En una empresa excelente, los empleados siempre estan dispuestos a
ayudar a los clientes.

En una empresa excelente, los empleados nunca estdn demasiado
ocupados para responder a las preguntas de los clientes.
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Declaracion sobre las Expectativas de la Dimension de Seguridad

Total Total
Desacuerdo | Acuerdo

1/2|3|4|5/6| 7

El comportamiento de los empleados de las empresas excelentes
transmite confianza a sus clientes

Los clientes de las empresas de excelentes se sienten seguros en sus
transacciones con la organizacion.

En una empresa excelente, los empleados son siempre amables con los
clientes

En una empresa excelente, los empleados tienen conocimientos
suficientes para responder a las preguntas de los clientes.

Declaracion sobre las Expectativas de la Dimension de Empatia

Total Total
Desacuerdo | Acuerdo

1/2|3|4|5/6| 7

Las empresas excelentes dan a sus clientes una atencién individualizada.

Las empresas excelentes tienen horarios de trabajo convenientes para
todos sus clientes.

Una empresa de excelente tiene empleados que ofrecen una atencion
personal a sus clientes.

Las empresas excelentes se preocupan por los mejores intereses de sus
clientes.

Los empleados de las empresas excelentes, comprenden las
necesidades especificas de sus clientes.
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Anexo 3.2
SERVQUAL Encuesta Percepciones

Declaracion sobre las Percepciones de la Dimensiéon de Bienes Tangibles

Total Total
Desacuerdo | Acuerdo
1)2/3| 4|5|6|7
Los equipos de Distribuidora Carrera Ordofiez, tienen la apariencia de ser
modernos.
Las instalaciones fisicas de Distribuidora Carrera Ordofiez, son
visualmente atractivas.
Los empleados de Distribuidora Carrera Ordofiez, tienen apariencia pulcra.
Los materiales relacionados con el servicio que utiliza Distribuidora Carrera
Ordofiez (folletos, estados de cuenta, etc), son visualmente atractivos.
Declaracion sobre las Percepcion de la Dimension de Fiabilidad
Total Total
Desacuerdo | Acuerdo
1/ 23] 4|5/6|7
Cuando en Distribuidora Carrera Ordofiez prometen hacer algo en cierto
tiempo, lo hacen.
Cuando usted tiene un problema con Distribuidora Carrera Ordofiez,
muestran un sincero interés en solucionarlo.
En Distribuidora Carrera Ordofiez realizan bien el servicio a la primera.
En Distribuidora Carrera Ordofiez concluyen el servicio en el tiempo
prometido.
En Distribuidora Carrera Ordofiez insisten en mantener registros exentos
de errores.
Declaracion sobre las Percepciones de la Dimensién de Sensibilidad
Total Total
Desacuerdo | Acuerdo
1)2/3| 4|5|6|7

Los empleados de Distribuidora Carrera Ordofiez, informan con precision a
los clientes cuando concluira la realizacion de un servicio.

Los empleados de Distribuidora Carrera Ordofiez, le sirven con rapidez.

Los empleados de Distribuidora Carrera Ordofiez, siempre estan
dispuestos a ayudarles.

Los empleados de Distribuidora Carrera Ordofiez, nunca estan demasiado
ocupados para responder a sus preguntas.
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Declaracion sobre las Percepciones de la Dimensiéon de Seguridad

Total Total
Desacuerdo | Acuerdo

112|3| 4|5/6| 7

El comportamiento de los empleados de Distribuidora Carrera Ordofiez,
le transmite confianza.

Usted se siente seguro en sus transacciones con Distribuidora Carrera
Ordofiez

Los empleados de Distribuidora Carrera Ordofiez, son siempre amables
con usted.

Los empleados de Distribuidora Carrera Ordofiez, tienen conocimientos
suficientes para responder a las preguntas que les hace.

Declaracion sobre las Percepciones de la Dimensiéon de Empatia

Total Total
Desacuerdo | Acuerdo

112|3| 4|5/6| 7

En Distribuidora Carrera Ordofiez le dan una atencion individualizada.

En Distribuidora Carrera Ordofiez tienen horarios de trabajo convenientes
para todos sus clientes.

Los empleados de Distribuidora Carrera Ordofiez, le dan una atencion
personal.

En Distribuidora Carrera Ordofiez se preocupan por sus mejores
intereses.

Los empleados de Distribuidora Carrera Ordofiez comprenden sus
necesidades especificas
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Anexo 3.3
SERVQUAL Bienes Tangibles

BIENES TANGIBLES
EXPECTATIVAS PERCEPCIONES
Encuestados | D1 |D2| D3| D4 | SUM | PROM | D1 |D2 | D3| D4 | SUM | PROM
1 5|/5|4|5]| 19 475|5 |6 |5|7]| 23 5,75
2 5|14|5]|3]| 17 425/ 6 |6 | 6|6 | 24 6
3 5|/4|6|5]| 20 5|7|7|6|6]| 26 6,5
4 455|620 5| 6|6 |5|7]| 24 6
5 6|/5|6|6]| 23 5755|554 |5 19 4,75
6 5|5|5|6]|21 525|5 | 5|6 |3] 19 4,75
7 5|/4|5|5]| 19 4756 |57 |7]| 25 6,25
8 5|/5|4|5]| 19 4751416 | 5|5 20 5
9 5|5|6]|6]| 22 55/6 |5 |6 |6 23 5,75
10 6|5|5]|6]| 22 55/ 6 |5|5|6]| 22 55
11 6|4|5|5]| 20 5|7|6|6|6]| 25 6,25
12 5/6/4|5] 20 5| 7|6 |5|5]| 23 5,75
13 5|/4|6|6]| 21 525|716 |7 |7 27 6,75
14 5/4|7|5] 21 525/ 6 | 5|6 |3]| 20 S
15 5/4]|6]|5]| 20 5|6 |5|5|6]| 22 55
16 5|4|6|5]| 20 5|57 |7|5]| 24 6
17 6|/5|5|5]| 21 525/ 6 |6 |5|7 | 24 6
18 5/4]16|5]| 20 5S|6 7|67 26 6,5
19 5|4|4]|5]| 18 45|17 16 |7 |7]| 27 6,75
20 6|5|5|5]| 21 525|514 |5|5] 19 4,75
Suma de puntuaciones individuales | 101 115,5
Division para 20 encuestados 5,05 5,77

Elaboracion Propia
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Anexo 3.4
SERVQUAL Fiabilidad

FIABILIDAD
EXPECTATIVAS PERCEPCIONES

Encuestados | D5|D6 | D7|D8|D9|SUM | PROM | D5 | D6 | D7 | D8 | D9 | SUM | PROM
I 5| 5| 5| 4| 5| 24 48| 7| 6| 6] 7| 7| 33 6,6

2 5| 4| 3| 5| 2| 19 38| 6| 7| 6] 6] 7| 32 6,4

3 4| 5| 6| 5| 5| 25 5| 6| 6| 7| 6| 5| 30 6

4 4| 4| 5| 5| 6| 24 48| 6| 5| 5| 7| 7| 30 6

5 6| 5| 7| 5| 4| 27 54| 6| 4| 4| 5| 5| 24 438

6 6| 4| 4| 5| 5| 24 48| 4| 4| 3| 6| 5| 22 4.4

7 5| 4| 5| 4| 5| 23 46| 6| 7| 7| 6| 7| 33 6,6

8 5| 4| 4| 5| 4| 22 44| 5| 5| 6| 6| 5| 27 54

9 4| 5| 6| 3| 5| 23 46| 7| 6| 6| 6] 6] 31 6,2
10 6| 5| 6| 5| 6| 28 56| 5| 5| 5| 5| 7| 27 5,4
11 5| 6| 4| 4| 5| 24 48| 6| 6| 5| 6] 6] 29 5,8
12 5| 4| 7| 6| 5| 27 54| 6| 5| 7| 6] 6| 30 6
13 5| 5| 6] 6] 7| 29 58| 7| 7| 6| 7| 7| 34 6,8
14 5| 5| 4| 6| 6| 26 52| 5| 7| 6| 6] 5| 29 5,8
15 4| 5| 6] 5| 5| 25 5| 5| 5| 6| 6| 4| 26 5,2
16 6| 5| 4| 7| 4| 26 52| 5| 7| 6| 7| 7| 32 6,4
17 5| 4/ 6| 5| 5| 25 5| 7| 6| 6| 6| 6] 31 6,2
18 5| 6| 4| 4| 5| 24 48| 6| 7| 7| 6| 7| 33 6,6
19 5| 6| 5| 5| 6| 27 54| 7| 6| 6| 5| 6] 30 6
20 6| 5| 4| 5| 5| 25 5| 5| 5| 5| 6| 6| 27 5,4
Suma de puntuaciones individuales 99,4 118
Division para 20 encuestados 4,97 59

Elaboracion Propia
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Anexo 3.5
SERVQUAL Sensibilidad

SENSIBILIDAD
EXPECTATIVAS PERCEPCIONES

Encuestados |D10|D11|D12|D13| SUM |PROM |D10|D11|D12|D13|SUM | PROM
1 5 4 5 4 18 4,5 6 7 6 6| 25| 6,25
2 5 4 3 5 17| 4,25 7 7 6 6| 26 6,5
3 5 4 5 7 21| 525 6 6 6 5| 23] 5,75
4 4 6 5 5 20 5 7 5 6 6| 24 6
5 7 4 4 6 21| 525 7 5 4 5| 21| 525
6 4 5 6 5 20 5 7 6 7 6| 26 6,5
7 6 4 4 5 19 4,75 6 7 6 7 26 6,5
8 4 5 6 3 18 4,5 7 6 5 5| 23] 5,75
9 6 4 7 3 20 5 6 5 6 6| 23| 575
10 6 5 6 6 23| 5,75 6 6 6 6| 24 6
11 4 5 4 5 18 4,5 6 5 7 71 25| 6,25
12 5 6 4 4 19| 4,75 5 6 5 6| 22 55
13 6 5 5 6 22 55 6 7 6 6| 25| 6,25
14 5 5 4 4 18 45 6 7 6 6| 25| 6,25
15 4 5 6 6 21| 5,25 7 6 6 6| 25| 6,25
16 5 4 6 5 20 5 6 6 6 6| 24 6
17 5 4 7 6 22 55 7 6 6 6| 25| 6,25
18 5 4 6 5 20 5 6 5 5 6| 22 55
19 5 5 4 6 20 5 7 6 6 7| 26 6,5
20 5 4 5 5 19| 4,75 6 7 6 6| 25| 6,25
Suma de puntuaciones individuales 99 121,3
Division para 20 encuestados 4,95 6,063

Elaboracion Propia
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SERVQUAL Seguridad

Anexo 3.6

SEGURIDAD
EXPECTATIVAS PERCEPCIONES

Encuestados | D14 | D15 | D16 | D17 | SUM | PROM | D14 | D15 | D16 | D17 | SUM | PROM
1 5 6 4 6| 21| 525 7 6 6 6| 25| 6,25
2 5 4 5 6| 20 5 6 5 7 7| 25| 6,25
3 5 6 6 6| 23| 575 6 6 7 6| 25| 6,25
4 4 5 4 5| 18 4,5 5 6 6 7| 24 6
5 5 6 4 5| 20 5 7 6 6 6| 25| 6,25
6 5 5 5 5| 20 5 6 5 6 6| 23| 5,75
7 6 4 5 4 19 4,75 7 6 6 5 24 6
8 5 3 6 5| 19| 4,75 5 7 6 5| 23| 5,75
9 4 6 5 6| 21| 525 6 6 5 7| 24 6
10 6 5 6 4| 21| 525 6 5 6 6| 23| 5,75
11 5 5 5 4| 19| 4,75 6 5 7 7] 25| 6,25
12 4 5 4 5| 18 4,5 6 6 7 7| 26 6,5
13 5 6 5 5| 21| 5,25 6 5 7 6| 24 6
14 6 6 6 5| 23| 5,75 6 6 5 6| 23| 5,75
15 5 5 5 5| 20 5 7 5 6 6| 24 6
16 5 5 6 5| 21| 5,25 6 5 7 7] 25| 6,25
17 5 5 5 6| 21| 525 5 7 6 7| 25| 6,25
18 5 4 6 6| 21| 525 6 6 5 7] 24 6
19 5 6 6 6| 23| 5,75 6 5 6 6| 23| 5,75
20 6 5 4 6| 21| 525 7 6 7 6| 26 6,5
Suma de puntuaciones individuales | 102,5 121,5
Division para 20 encuestados | 5,125 6,075

Elaboracion Propia
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Anexo 3.7
SERVQUAL Empatia

EMPATIA
EXPECTATIVAS PERCEPCIONES
Encuesta (D1 |D1 |D2 D2 |D2 SU | PRO | |D1 |D1 (D2 |D2 |D2 SU | PRO
dos 8 |9 |0 |1 |2 M M 8 |9 |0 |1 |2 M M
1| 5| 4| 5| 5| 5 24| 4,8 6| 6| 5| 7| 6 30 6
2| 5| 6| 6] 6| 6 29| 5,8 6| 6| 6| 7| 7 32| 64
3| 4| 6| 5| 4| 6 25 5 70 7| 7| 6] 6 33| 6,6
4| 5| 5| 6| 4| 5 25 5 6| 6| 6| 6] 5 29| 58
5| 5| 6| 4] 5| 5 25 5 5| 6| 6| 6] 7 30 6
6| 6|/ 5| 5| 5| 4 25 5 6| 7| 6| 7| 7 33| 6,6
7| 4] 5| 5| 6| 4 24| 4,8 7] 6| 5| 7] 6 31| 6,2
8| 6| 6| 5| 5| 7 29| 5.8 6| 5| 6| 7| 7 31| 6,2
9| 5| 6| 5| 6| 6 28| 5,6 6| 7| 5| 7| 6 31| 6,2
10| 6| 6| 4| 5| 5 26| 572 5| 5| 5| 6] 5 26| 5,2
11| 5| 4| 6| 5| 5 25 5 6| 7| 5| 6] 6 30 6
12| 6| 5| 6| 5| 6 28| 5,6 7] 6| 7| 6] 6 32| 64
13| 6| 5| 6| 5| 6 28| 5,6 6| 7| 6| 7| 6 32| 64
14| 6| 5| 6| 6| 7 30 6 6| 5| 6| 6] 5 28| 5,6
15| 5| 6| 5| 6| 5 27| 54 7| 6| 5| 6| 6 30 6
16| 6| 5| 6| 5| 6 28| 5,6 5| 5| 6| 6] 7 29| 58
17| 5| 6| 7| 6| 7 31| 6,2 6| 5| 6| 6] 6 29| 5.8
18| 5| 6| 6| 6| 6 29| 5.8 6| 6| 7| 6| 6 31| 6,2
19| 6| 5| 6| 7| 6 30 6 7| 6| 5| 6| 6 30 6
20| 5| 5| 6| 4] 5 25 5 6| 5| 6| 6] 6 29| 58
108, 121,
Suma de puntuaciones individuales 2 2
Division para 20 encuestados | 5,41 6,06

Elaboracion Propia
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Anexo 3.8
Fotos de la Empresa
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Anexo 3.9
Linea de Extrusion
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Anexo 5.1

Cotizacion de Capacitacion y Motivacion

COTIZACION DE CAPACITACION Y MOTIVACION

PERSONAL NUMERO DE CURSOS CURSOS RECOMENDADOS VALOR DEL CURSO TOTAL
ADMINISTRATIVA
Gerente General 1 | Curso de Planificacién Estratégica $ 224,00 $ 224,00
Jefe Administrativo 1 | Excel Avanzado Aplicado a las Finanzas $ 150,00 $ 150,00
Jefe de RR.HH. 1 | Actualizacion de Derecho Laboral $ 184,80 $184,80
Asistente Gerente 1 | Actualizacion Tributaria $ 150,00 $ 150,00
Asistente de Compras 1 | Actualizacidon en Compras y Logistica $ 184,80 $ 184,80
Total Anual Administrativo $ 893,60
VENTAS
Vendedores al Detal 3 | Curso de Venta $ 300,00 $ 900,00
Todo el Personal 11 | Motivacion $3.500,00 $3.500,00
Total Anual Ventas $4.400,00

TASA DE CRECIMIENTO DE PRECIOS

4%

PROYECCION DE CAPACITACION Y MOTIVACION

ANUAL ADMINISTRATIVO

ANUAL VENTAS

2011
2012
2013
2014
2015

$ 893,60
$929,34
$ 966,52
$1.005,18
$1.045,39

$ 4.400,00
$ 4.576,00
$4.759,04
$4.949,40
$5.147,38
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Anexo 5.2

Cotizacién de Personal Nuevo

PERSONAL NUEVO
PERSONAL NUMERO DE PERSONAL SALARIO TOTAL MENSUAL ;3325_
Administrativa
Jefe de Area de Produccién 1 $ 600,00 $ 600,00 $7.200,00
Total Anual Administrativo $7.200,00
Ventas
Asistente de Compras 1 $ 500,00 $ 500,00 $ 6.000,00
Total Anual Ventas $ 6.000,00
Area de Produccién
Trabajadores de Area de Produccién 3 $ 300,00 $900,00 | ¢ 10.800,00
Total Anual Produccion $10.800,00
TASA DE CRECIMIENTO DE PRECIOS 8%
PROYECCION DE PERSONAL NUEVO
ANO ANUAL ADMINISTRATIVO | ANUAL VENTAS | ANUAL PRODUCCION
2011 $4.800,00 $4.000,00 $7.200,00
2012 $7.200,00 $ 6.000,00 $10.800,00
2013 $7.776,00 $ 6.480,00 $ 11.664,00
2014 $8.398,08 $6.998,40 $12.597,12
2015 $9.069,93 $7.558,27 $13.604,89
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Proyeccion de Gastos Administrativos y Ventas

Anexo 5.3

PROYECCION DE GASTOS ADMINISTRATIVOS Y VENTAS

TOTAL TOTAL
PERSONAL CANTIDAD VALOR MENSUAL ANUAL
Administrativa
Honorarios Profesionales 1 $1.983,66
Suministros y Materiales 1 $31.284,55
Servicios Publicos $1.520,22
Total Anual Administrativo $34.788,43
Ventas
Sueldos y Salarios 3 $ 393,33 $1.180,00 | $14.160,00
Senetdos O 1 s2a70
Aporte Seguridad Social 3 $54,73 $ 164,19 $1.970,34
Mantenimiento y Reparaciones 1 $3.525,73
Combustibles 1 $2.285,00
Promocidn y Publicidad 1 $ 500,00
Transporte 1 $ 580,00
Provisién de Cuentas 1
Incobrables $402,05
Iva que se carga al Costo o Gasto 1 $2.713,75
Total Anual Ventas S 28.406,87

TASA DE CRECIMIENTO DE PRECIOS

4%

PROYECCION DE GASTOS ADMINISTRATIVOS Y VENTAS

ANO ANUAL ANUAL
ADMINISTRATIVO VENTAS
2010 $34.788,43 $ 28.406,87
2011 $36.179,97 $29.543,14
2012 $37.627,17 $30.724,87
2013 $39.132,25 $31.953,87
2014 $40.697,54 $33.232,02
2015 $42.325,44 $34.561,30
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Anexo 5.4
Amortizacion

Amortizacion del Préstamo

Capital 20000
Interés 20%

Periodo Cuota Interés Amortizacion Saldo Deuda
0 $ 20.000,00
1 $ 529,88 $ 333,33 $ 196,54 $ 19.803,46
2 $ 529,88 $ 330,06 $ 199,82 $ 19.603,64
3 $ 529,88 $ 326,73 $ 203,15 $ 19.400,49
4 S 529,88 $ 323,34 $ 206,54 $ 19.193,95
5 $ 529,88 $ 319,90 $ 209,98 $ 18.983,97
6 S 529,88 $ 316,40 $ 213,48 $ 18.770,49
7 S 529,88 $ 312,84 $ 217,04 $ 18.553,46
8 $ 529,88 $ 309,22 $ 220,65 $ 18.332,80
9 $ 529,88 $ 305,55 $ 224,33 $ 18.108,47
10 $ 529,88 $ 301,81 $ 228,07 $ 17.880,40
11 $ 529,88 $ 298,01 $ 231,87 $ 17.648,53
12 $ 529,88 $ 294,14 $ 235,74 $ 17.412,80
13 $ 529,88 $ 290,21 $ 239,66 $ 17.173,13
14 $ 529,88 $ 286,22 $ 243,66 $ 16.929,47
15 $ 529,88 $ 282,16 $ 247,72 $ 16.681,75
16 $ 529,88 $ 278,03 $ 251,85 $ 16.429,90
17 $ 529,88 $ 273,83 $ 256,05 $ 16.173,86
18 $ 529,88 $ 269,56 $ 260,31 $ 15.913,54
19 $ 529,88 $ 265,23 $ 264,65 $ 15.648,89
20 $ 529,88 $ 260,81 $ 269,06 $ 15.379,83
21 $ 529,88 $ 256,33 $ 273,55 $ 15.106,28
22 S 529,88 $ 251,77 $ 278,11 $ 14.828,18
23 $ 529,88 $ 247,14 $ 282,74 $ 14.545,43
24 S 529,88 $ 242,42 $ 287,45 $ 14.257,98
25 $ 529,88 $ 237,63 $ 292,24 $ 13.965,74
26 $ 529,88 $ 232,76 $ 297,12 $ 13.668,62
27 $ 529,88 $ 227,81 $ 302,07 $ 13.366,55
28 $ 529,88 $ 222,78 $ 307,10 $ 13.059,45
29 $ 529,88 $ 217,66 $ 312,22 $ 12.747,23
30 $ 529,88 $ 212,45 $ 317,42 $ 12.429,81
31 $ 529,88 $ 207,16 $ 322,71 $ 12.107,09
32 $ 529,88 $ 201,78 $ 328,09 $ 11.779,00
33 ¢ 529,88 $ 196,32 $ 333,56 $ 11.445,44
34 $ 529,88 $ 190,76 $ 339,12 $ 11.106,32
35 $ 529,88 $ 185,11 $ 344,77 $ 10.761,55
36 $ 529,88 $ 179,36 $ 350,52 $ 10.411,03
37 $ 529,88 $ 173,52 $ 356,36 $ 10.054,67
38 $ 529,88 $ 167,58 $ 362,30 $ 9.692,37
39 $ 529,88 $ 161,54 $ 368,34 $ 9.324,03
40 $ 529,88 $ 155,40 $ 374,48 $ 894955
41 $ 529,88 $ 149,16 $ 380,72 $ 8.568,83
42 $ 529,88 $ 142,81 $ 387,06 S 8.181,77
43 $ 529,88 $ 136,36 $ 393,51 S 7.788,26
44 $ 529,88 $ 129,80 $ 400,07 $ 7.388,18
45 $ 529,88 $ 123,14 $ 406,74 $ 6.981,44
46 S 529,88 $ 116,36 $ 413,52 $ 6.567,92
47 $ 529,88 $ 109,47 $ 420,41 $ 6.147,51
48 $ 529,88 $ 102,46 $ 427,42 $ 5.720,09
49 $ 529,88 $ 95,33 $ 434,54 $ 5.285,55
50 $ 529,88 $ 88,09 $ 441,79 $ 4.843,76
51 $ 529,88 $ 80,73 $ 449,15 S 4.394,61
52 $ 529,88 $ 73,24 $ 456,63 $ 3.937,98
53 $ 529,88 $ 65,63 $ 464,24 S 3.473,73
54 $ 529,88 $ 57,90 $ 471,98 $ 3.001,75
55 $ 529,88 $ 50,03 $ 479,85 $ 2.521,90
56 $ 529,88 $ 42,03 $ 487,85 S 2.034,06
57 $ 529,88 $ 33,90 $ 495,98 $  1.538,08
58 $ 529,88 $ 25,63 $ 504,24 $ 1.033,84
59 $ 529,88 $ 17,23 $ 512,65 $ 521,19
60 $ 529,88 $ 869 $ 521,19 $ (0,00)

135




Anexo 5.5
Amortizacion

Periodo Cuota Interés Amortizacion Saldo Deuda
0 S 20.000,00
2011 S 4.239,02 $ 2.571,82 S 1.667,20 $ 18.332,80
2012 $ 6.358,53 $ 3.40556 $ 2.952,97 $ 15.379,83
2013 S 6.358,53 $ 2.757,70 S  3.600,83 $ 11.779,00
2014 S 6.358,53 $ 1.967,71 S 4.390,82 S 7.388,18
2015 S 6.358,53 $ 1.004,41 S 5.354,12 S 2.034,06
2016 S 2.119,51 $ 85,45 S  2.034,06 S (0,00)
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Anexo 5.6
Regresion Lineal

X Y Xy xn2 yr2
2005 480000,00 962400000 4020025  2,304E+11
2006 490000,00 982940000 4024036  2,401E+11
2007 510000,00 1023570000 4028049  2,601E+11
2008 655519,84 1316283839 4032064 4,29706E+11
2009 1030053,84 2069378165 4036081 1,06101E+12
2010 823249,66 1654731817 4040100 6,7774E+11
Total 12045 3988823,34 8009303820 24180355 2,89906E+12
Promedio 2007,5 664803,89
m 99483,7046
b -199048733
r2 0,70043393
Pendiente (m) 99483,7046
Constante (b) -199048733
Coeficiente de
Determinacion 70,04%
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