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CAPITULO |

INTRODUCCION

La presente investigacion tiene como objetivo identificar los principales problemas que
afectan la atencion efectiva de las 6rdenes de pedido de la empresa “PRODUCTOS
TISSUE DEL ECUADOR S.A.” junto con la incidencia directa en el servicio al cliente.

Las drdenes de pedidos no atendidas efectivamente no solo afectan el servicio al cliente
sino gque generan inestabilidad en el tratamiento de las negociaciones comerciales que
mantiene la empresa con cada uno de sus clientes cuyo impacto directo se vera reflejado
en los planes de crecimiento que se establecen como parte del cumplimiento de

objetivos.

En el ambito profesional, el interés radica en presentar una propuesta que permita
solucionar cada uno de los problemas que afectan la atencion efectiva de las 6rdenes de
pedido y cuya aplicacién tenga incidencia directa en mejorar la calidad de servicio que
brinda la Empresa.

El proyecto de investigacion se divide en 4 capitulos que se detallan a continuacion:

En el capitulo 1 se realiza el planteamiento del tema, la definicion del problema en cuyo
diagnostico se identifica los problemas que generan la falta de atencién oportuna de las
ordenes de pedidos colocadas por los clientes asi como la definicion de los objetivos

generales y especificos de la investigacion.

El capitulo 2 contiene el Marco Tedrico en que se fundamenta la investigacion enfocada
en aspectos tales como la importancia del servicio al cliente, la estructura y proceso de
la organizacion junto con las herramientas basicas para realizar andlisis y descripciones

del cargo.



En el capitulo 3 se detalla la metodologia aplicada, los resultados junto con el analisis
de la encuesta y la entrevista para determinar la situacion actual de la empresa respecto
al problema planteado, por otra parte se aplicé la metodologia del chi cuadrado para la
validacion de la hipGtesis proporcionando un nivel de confianza éptimo para el
desarrollo de la investigacion.

En el capitulo 4 se presenta la propuesta junto con el detalle de los cambios que se
deben implementar como solucion al problema de la investigacion “optimizacién del
proceso de Ordenes de pedido para la mejora en el servicio de atencién al cliente”,
finalmente se mencionan las conclusiones y recomendaciones basadas en el diagnostico

y en el analisis de las encuestas y entrevistas.

1.1 Tema
Optimizacién del proceso de 6rdenes de pedido para la mejora en el servicio de atencion
al cliente de la compafiia PRODUCTOS TISSUE DEL ECUADOR S.A.

1.2 Diagnostico

La compafiia PRODUCTOS TISSUE DEL ECUADOR S.A. tiene cuatro afios de haber
iniciado sus operaciones y en los Gltimos tres afios, ha desarrollado un importante
crecimiento tanto en lo operacional como en los niveles de venta, esto acompafiado de
la ampliacion del portafolio de productos que ofrece la empresa. Si bien es cierto, la
curva de crecimiento ha sido constante no se puede decir lo mismo de la estructura
organizacional que hasta la fecha se conserva, lo cual al momento ha desencadenado
resultados no satisfactorios en el proceso de recepcion y administracion de érdenes de
pedido, provocando principalmente quejas por parte de los principales clientes al area

comercial.

Esta situacion se ve reflejada actualmente en el departamento de administracion de
ventas (recepcion de pedidos, facturacion y coordinaciéon de despacho) con el aumento
de pedidos no atendidos, insatisfechos, incompletos, una deficiente atencion a los
clientes por demora a la solucién de los reclamos, y principalmente la perdida de ventas
no cuantificadas dando esto como resultado las ventas no atendidas. Este escenario ha



provocado un ambiente laboral poco productivo por la excesiva carga administrativa

debido a la ausencia de actualizacion y mejora de sus procesos.

Dentro de las causas que origina el problema se encuentran:

No contar con un pronostico de venta adecuado, ocasiona no tener un control
eficiente sobre los niveles de stock, maximo y minimos de esta forma permitiria
tener un inventario 6ptimo a fin de evitar ventas no atendidas que podria
ocasionar la perdida de la venta o incluso conduciria a la pérdida del cliente.
Muchas veces este caso se da por la falta de una fase de planeacion vy
preparacion.

La falta de analisis sobre la oferta vs la demanda productiva genera una
incognita respecto a que si nuestra capacidad instalada satisface las necesidades
actuales. Esta incertidumbre se ve reflejada en el poco abastecimiento y falta de
stock de ciertos productos solicitados por los clientes.

Actualmente el proceso para atender las 6rdenes de pedidos es el siguiente: el
cliente solicita una variedad de productos al vendedor, el mismo que
posteriormente envia el pedido via mail hacia la administracion ventas, este es
recibido y luego revisado en base a las condiciones de stock y crédito. Una vez
que cumplan estas condiciones, continua a procesarse esta orden de pedido. Este
proceso es realizado de forma manual originando un exceso de carga
administrativa por la falta de una herramienta sisteméatica no implementada. La
carga administrativa conlleva a que exista un retraso en la facturacion y a su vez

nos daré una posible disminucion en el flujo de ingresos.

El departamento de administracion ventas en estos momentos maneja un exceso
de carga de trabajo acompafiado de una falta de distribucién de actividades que
le permita clasificar las tareas en base al rol especifico de cada cargo, adicional
la estructura del departamento no ha crecido de la misma forma que lo han
hecho las operaciones de la compafila PRODUCTOS TISSUE DEL



ECUADOR S.A., llegando en ciertas ocasiones a colapsar los trabajos que se
desarrollan en el area. Lo que provoca que exista ventas no atendidas por la falta
de un plan de trabajo, por lo que esto impide realizar un seguimiento oportuno a
las tareas pendientes, lo cual se ve reflejado en el bajo rendimiento del

departamento.

e EIl incremento de las notas de pedido no atendidas, causados por la falta de
stocks y carencia de un proceso sistematizado, afecta directamente al nivel de
satisfaccion del cliente; dando como consecuencia, la posible pérdida del mismo
a largo plazo y disminucion en el flujo de ventas, afectando la participacion de la

empresa en el mercado.

La problematica actual, en el nivel bajo de satisfaccion del cliente lleva a la obligacién
de identificar los principales factores que influyen en el incremento de las notas de
pedido no atendidas asi como disefiar un plan estratégico para mejorar los niveles de
stocks, sistematizar los procesos y hacer una retroalimentacion de la percepcion del

cliente frente al desarrollo realizado.

El estudio busca garantizar que las necesidades del usuario, manifestadas a través de las
ordenes de pedido, se enmarquen en un proceso eficiente que permita cumplir con las

expectativas del cliente en tiempo y forma.

1.3 Definicion del problema de investigacion
¢Qué incidencia tiene el servicio al cliente actual sobre el incremento de las 6rdenes de

pedido no atendidas por el departamento administracién ventas?

Al divisar un incremento en las ordenes de pedido no atendidas por el departamento de
administracion ventas, vale hacer la pregunta y cuestionar qué sucede con el servicio al
cliente cuales son esos factores que influyen a que exista este incremento, el cual

perjudicara a la empresa con la posible pérdida de clientes.



Para poder realizar una optimizacion de un proceso se debe conocer actualmente el
nivel de servicio al cliente que maneja la empresa, vale mencionar que este se mide por
la capacidad que tiene la compafiia en satisfacer las necesidades del consumidor, sin
embargo al observar un incremento en las 6rdenes de pedido no atendidas, ya no se
tendra un nivel optimo, por tal motivo se debe realizar un estudio que me permita

identificar cuales son los factores que impidan llegar al objetivo deseado.

Tal como se presenta en la interrogante principal, un factor relevante de analisis es la
orden de pedido, cada orden representa la constancia de la mercaderia solicitada por el
cliente, es decir, sefiala cual es la necesidad a satisfacer del cliente y la cual tenemos la
obligacion de hacerlo. Por otra parte tenemos el nivel del servicio al cliente, que sera el
fiel reflejo de nuestro trabajo de equipo, cuyo fin es que el cliente obtenga el producto
en el momento y lugar adecuado, siempre dando la importancia que se merece y

proporcionando un servicio de calidad.

1.3.1Sistematizacion del Problema
¢Cudles han sido los factores que han llevado a tener 6rdenes de pedido no atendidas?

¢Cudl ha sido la incidencia de la estructura actual del departamento de administracion

ventas en el nivel de servicio al cliente?

¢Qué impacto tiene la demanda productiva sobre el stock de inventario?

¢De qué manera afecta el proceso de las 6rdenes de pedido en la fidelidad del cliente?

¢Qué parametros se debe mejorar para tener un indice de servicio al cliente éptimo en el

departamento de administracion ventas?

Se debe comenzar por observar cual es el proceso actual de recepcion de las 6rdenes de
pedido, pudiendo identificar en el flujo los controles que me permitan asegurar un

eficiente procesamiento de las 6rdenes generadas, garantizando que la mercaderia sea



facturada y despachada conforme lo programado, lo que permitira satisfacer la

necesidad del cliente.

A pesar que existe un crecimiento del negocio de la compafiia no podemos decir lo
mismo de la estructura actual del departamento de administracion ventas, ya que en
administraciones estables la tendencia de crecimiento de un departamento determinado
dentro de la estructura de la empresa no se determina por la cantidad de tareas o
actividades que esta realiza, mas bien obedece a proyecciones estratégicas basadas en el
crecimiento global de la empresa, y si a esto se acomparia la falta de indicadores de
gestion y la ausencia de un liderazgo efectivo que manifieste las debilidades que tiene
actualmente el departamento, mucha de la carga operativa que se estd manejando se
tornara oculta, lo que provocara que se desvien las prioridades y se vuelva poco

sostenible el manejo de las operaciones afectando directamente el servicio al cliente.

Para mostrar un buen nivel de servicio al cliente, debemos anticiparnos a la demanda
que va a tener los productos materializados a través de las proyecciones de ventas, que
deberan ser lo mas cercano a la realidad siendo este un factor primordial para la calidad
del servicio. Por ello se debe analizar cudl es el impacto actual de la demanda

productiva vs. la capacidad instalada.

Tener un proceso sistematizado de drdenes de pedido que ayude a mejorar en los
tiempos de respuesta, tener controles automaticos, generar evidencia auditable de cada
una de las transacciones, manejar informacion confiable que permita generar
indicadores de gestion pudiendo tomar decisiones y acciones en tiempo real llevando a
la compafiia a ser méas eficientes, este tipo de implementaciones en si son de vital

importancia para tener un nivel 6ptimo de servicio al cliente y asi mantener su fidelidad.

Se debe identificar los parametros que afectan al mejoramiento del servicio al cliente
que enmarquen todo el proceso desde la recepcion del pedido, procesamiento,
facturacion, coordinacion de despacho, envio de producto, confirmacion de entrega y
seguimiento a las sugerencias receptadas por el cliente, esta parte es muy fundamental
porque permite establecer un proceso adecuado y asi garantizar la forma en que la



empresa atenderd y gestionard los reclamos del cliente que se transcriben en la

recuperacion de la percepcion del servicio.

1.3.2 Alcance de la Investigacion.

1.3.2.1 Delimitacién del problema de Investigacién

Acercamiento administrativo con el cliente junto con la recepcion de sugerencias y
mejoras en la operacion, La optimizacion del servicio al cliente en las 6rdenes de
pedidos procesados en el departamento de administracion ventas, asi como los tiempos
de respuesta representado por procesos sistematizados méas el aprovechamiento 6ptimo
de la capacidad productiva de las maquinarias, un pronostico de ventas viable, de la
compafiia PRODUCTOS TISSUE DEL ECUADOR S.A. para el afio 2014.

1.3.2.2 Limitacion del problema de Investigacion
El tiempo limitado que podrian tener los clientes para transmitirnos sus preocupaciones,

quejas y oportunidades de mejoras en el servicio que actualmente presta la empresa.

El poco tiempo destinado (6 meses) para el levantamiento, analisis, realizacion y

revision de cada uno de los procesos que encierran la problematica planteada.

1.4 Justificacion

El proyecto de investigacion se basa en disefiar un proceso de ordenes de pedido que
aborde directamente el nivel de servicio al cliente respecto a la atencion y
procesamiento de las mismas, ya que por medio de la cual se pueden identificar las
causas gque dan origen a esta problematica a fin de elaborar un plan estratégico de
optimizacion de procesos que permita obtener mejoras en el trabajo y con la ayuda de
una estructura organizacional més adecuada, dando como resultado el incremento de los
ingresos a corto y largo plazo, asi mismo aumentado el indice del servicio al cliente,
que permita mantener la fidelidad de los clientes actuales, asi como la insercion de
nuevos interesados en los productos, contribuyendo a lograr un mayor porcentaje de
participacion en el mercado y la consolidacion de cada una de las marcas que

comercializa la empresa junto con el incremento de la preferencia de los productos en



cada uno de los consumidores finales, logrando obtener un proceso eficiente orientado a

una mejora continua.

Con esta investigacion se dara un gran beneficio a la sociedad con el cumplimiento de
las exigencias del cliente actual, poniendo a disposicién del consumidor mayor
cantidad y variedad de productos que puedan suplir las necesidades de los
consumidores, asi como innovar y presentar diversas opciones que le daran al cliente un
mayor grado de satisfaccion al ampliar su campo de eleccion, de esta forma se busca
poder garantizar los derechos de la poblacion para acceder, elegir, probar y consumir los

productos en condiciones de igualdad y con una éptima calidad.

Cabe mencionar que para brindar un mejor servicio a la clientela hay que mejorar los
procesos del departamento de administracion ventas dentro de la organizacion,
contribuyendo al desarrollo de los objetivos especificos del area, asi como al
cumplimiento de los objetivos generales de la compafiia, lo cual aportara un excelente
ambiente de trabajo en la empresa llegando a generar armonia, predisposicion y

compromiso en cada uno de los empleados.

1.5 Objetivos

1.5.1 Objetivo General

Proponer mejoras en el proceso de ordenes de pedido, optimizando los tiempos de
respuesta en el trabajo y los procesos realizados, llegando a consolidar la fidelidad del

cliente y la posible insercion de nuevos clientes a la cartera de la empresa.

1.5.2 Objetivos Especificos
1. Definir el nivel actual de servicio al cliente que mantiene la compafiia
PRODUCTOS TISSUE DEL ECUADOR S.A., de tal forma que permita

conocer cada uno de los factores que influyen en la satisfaccion del cliente.

2. ldentificar dentro del proceso manual de 6rdenes de pedido que mantiene

actualmente la empresa, los motivos que originan 6rdenes de pedido no



3.

4.

atendidas, porque este es un factor fundamental en la mejora del servicio al
cliente asi como para el crecimiento y desarrollo de la empresa; pudiendo
alcanzar modernizacion y sistematizacion en los procesos que se percibiran en la

mejora de los tiempos de respuesta.

Analizar la capacidad productiva de las maquinarias respecto al cumplimiento de
los planes de produccion, de tal forma que ayude a identificar dentro del proceso
las oportunidades de mejoras que permitan satisfacer las necesidades de los

clientes.

Analizar la logistica de despacho y entrega de mercaderia al cliente realizada por
el operador logistico LOGIRAN S.A., pudiendo asegurar que lo solicitado por el
cliente sea igual a lo programado en la facturacion diaria asi como el despacho

que se realice de los productos sea entregado a satisfaccion al cliente.

Establecer los perfiles y funciones de los diferentes cargos que existen en el
departamento de administracion ventas, identificando claramente cada una de las
competencias y responsabilidades que deben tener el personal, las mismas que

deberan ser establecidas y aplicadas en cada uno de los procesos del area.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la Investigacion

La compafiia PRODUCTOS TISSUE DEL ECUADOR S.A., es una filial del Holding
Compafiia Manufacturera de Papeles y Cartones (CMPC), que se encuentra dentro de
los 3 grupos econémicos mas importantes de Chile, fue constituida el 17 de enero del
2007, el objeto de la compafiia es la fabricacion, elaboracion y comercializacion de
productos de papel y sanitarios, incluyendo, higiénicos, servilletas, toallas de papel,
pafiuelos, faciales, pafiales de bebe, pafales de adulto, toallas femeninas y toallas

himedas.

En Enero del 2009 el Directorio de CMPC aprobo el proyecto de inversién en Ecuador,
instalacion y montaje de 3 lineas de produccion (rollos, servilletas y pafiales) en Agosto
del 2009 se fabrico el primer rollo de papel higiénico Elite® en Septiembre del 2009 se
fabrico el primer paquete de servilletas Elite.

En Enero del 2010 se fabrico el primer pafal Babysec® Clasico. PRODUCTOS
TISSUE DEL ECUADOR S.A. logra una participacion de 20% en papeles higiénicos y
un 2% en pafales de bebes.

En Agosto del 2011 las ventas superaron la barrera de los US$ 3 millones. En
Septiembre las ventas de Pafiales sobrepasaron los 4 millones de Unidades. A pesar de
que hubo una buena venta la empresa paso el peor afio en referencia a los costos
directos de fabricacion debido a una fuerte alza del precio del papel base.
PRODUCTOS TISSUE DEL ECUADOR S.A. logra una participacion del 23% en

papeles higiénicos y un 6% en pafales de bebes.
Durante el 2012 se alcanzé resultados sobre lo presupuestado, obteniendo por primera

vez utilidades antes de impuestos por $515.000.00 acumulado a julio, durante el mes de

Abril se realiza la primera venta de proteccion femenina Lady Soft®; el Directorio de
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CMPC evalla aumentar la inversion en Ecuador mediante un proyecto de montaje de

una nueva Maquina Papelera.

2.1.1 Estado del Arte

2.1.1.1 Tesis

En la siguiente tesis de Herrera, Elias: (2006) “SERVICIO AL CLIENTE COMO
HERRAMIENTA DE MARKETING”. Identifica elementos de satisfaccion de servicio al
cliente como contacto personalizado, relacion, comunicacion con los clientes, reclamos
e infraestructura fisica. Como objetivo principal y para destacar, es que parte del
articulo hace énfasis en la relacion de cliente - proveedor, ya que en la actualidad por la
tecnologia sea ha perdido ese contacto personalizado. Vale hacer mencion este articulo
como uno de los factores que si influirian para maximizar el nivel de servicio de

clientes en la empresa.

Lo mejor y mas practico es incentivar o promover que exista una cultura organizacional
en la empresa, punto de vista diferente al que sefiala la tesis de Arias, Gina & Sierra,
Mobnica: (2009) “ANALISIS CORPORATIVO Y PLANTEAMIENTO DE ESTRATEGIAS
PARA MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICO AL CLIENTE DE LA CLINICA”, la
cual relaciona mucho un plan de incentivos y metas para lograr un mejor nivel de
servicio. De todas formas si aporta con un estudio al tema para una mejora en el servicio

al cliente.

La tesis de Ramos, Georgina: (2013) “Desempefio Laboral y su incidencia en la
atencion al cliente en la empresa Tarjeal Cia. Ltda”. Consiste en crear sensibilidad
hacia el cliente debido a que es la Unica manera de mantener la relacion a largo plazo y
afiadir valor a la lealtad de este con la organizacién. Vale recalcar que este trabajo de
investigacion tiene mucho alcance pero recalca solo al cliente como pilar fundamental
de un compaiiia, dejando a un lado mucho otros factores que influyen en el nivel de
servicio, pero se puede tomar en cuenta esta investigacion porque si menciona y

valoriza mucho la opcion de fomentar lealtad del cliente con la organizacion.
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La investigacion realizada por Molina, Alex: (2012) “Plan de Mejoramiento Continuo
del Talento Humano y la Calidad de Servicio en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Indigena SAC-PELILEO”. Dan como resultado que el empresario tiene la
responsabilidad de impartir y capacitar al personal que trabaja bajo su dependencia. La
capacitacion continua es acertada, habria que adicionar es un control del mismo es
decir, que exista una forma de inspeccionar que se cumplan dichas capacitaciones que

se vea reflejado en el nivel del servicio de la empresa.

El mejoramiento en los procesos es fundamental dentro del desarrollo de la compafiia y
mAas aun en este caso que se ve acompafado de potenciar el recurso principal que posee
toda empresa como es el Recurso Humano, esta causa guarda la relacion con estrategias
basadas en el conocimiento, capacidades y recursos intangibles propios de la persona. A
lo mencionado se refiere la tesis de Aguilar, Adalipsa: (2009) “Diagnéstico y plan de
mejoramiento de los procesos operativos de la empresa asesora de seguros Best
Seguros para la optimizacion del servicio al cliente”. Basa su enfoque en la vision del
cliente respecto al mejoramiento de los procesos de tal forma que el cliente sienta el

compromiso de la compaiiia hacia la satisfaccion de sus necesidades.

Landazuri, Walter: (2008) “Propuesta para el mejoramiento de los procesos de
comercializacion de una multinacional de soluciones tecnoldgicas y equipos de
computo al por mayor”. Sefala que la gestion debe ser orientada a los procesos y no a
las funciones, de ahi que la relativa estabilidad de los grandes procesos hace de ellos
una excelente base de planificacion. La utilizacién de una metodologia adecuada que
permita indicar las directrices a seguir en una reestructura de procesos ayudara al
mejoramiento continuo de la gestion empresarial recomendando organizaciones

horizontales en vez de verticales.

2.1.1.2 Libros

Revisando el libro sobre “Marketing de fidelizacidn: ¢como obtener clientes satisfechos
y leales, bajo una perspectiva latinoamericana?”. De SchnarchKirberg, Alejandro:
(2011) como punto principal el autor sefiala que méas que productos, lo que adquieren
las personas o empresas, son satisfacciones a necesidades, deseos y expectativas; es
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decir, no solo se trata de ser atentos. El cliente paga por un resultado y no por una
sonrisa, por una solucién y no por un servicio amable, se le ha dado maés prioridad a la

relacion personal y se ha olvida el objetivo final: su satisfaccion.

Para lograr una ventaja competitiva en la gestion de inventarios segn el libro de
“Gestion de stocks de demanda independiente”, Garcia Sabater, José Pedro Cardds
Carboneras, Manuel Albarracin Guillem y José Miguel (2004), clasifica como
prioridades 4 grupos: Costos (Operaciones de bajo costo), Calidad (Disefio de grandes
prestaciones calidad constante), Tiempo (Entrega rapida, entrega a tiempo, disefio
rapido) y Flexibilidad (Personalizacion y Flexibilidad del volumen), adicional como un
gran aporte establece un punto dedicado a la relacién entre los stocks y los costos, y otro
vinculado a los stocks y el tiempo, de vital importancia porque tanto el costo como el

tiempo son dos prioridades basicas de cualquier empresa.

El libro de “Gestién de stock: excel como herramienta de analisis”, Maule6n Torres,
Mikel: (2010). Indica que la prevision de la demanda - forecasting - esta estrictamente
relacionada con el stock de maniobra y el stock de seguridad; sin embargo, el objetivo
de los metodos de prevision de la demanda ofrecen mayor informacion sobre la cantidad
y el momento en que los consumidores van a requerir el producto. Permite obtener un
punto de vista directo sobre la estructura de la prevision de la demanda teniendo en
cuenta los factores que se deben analizar durante su desarrollo, tales como el contenido
de las previsiones, las técnicas o métodos que se debe utilizar, los plazos u horizontes a

emplear y los margenes de errores, revision y control que se deben aplicar.

El control de los pedidos se ha convertido en un elemento esencial para el correcto
funcionamiento de las empresas, sobre todo, cuando se habla del sector empresarial del
almacenaje o logistica. Vale mencionar el libro “Preparacion de pedidos “, Alvaro
Torres Rojas: (2012). Porque enfoca muchos factores para el almacenaje del producto,
que permite el seguimiento de controles de calidad que ayudan que el trabajo sea més
eficiente y seguro, ademas de garantizar una buena imagen final ante el cliente.
También se ha indicado la importancia de la reutilizacion, el reciclado y sobre todo la

reduccion de excedentes o mal aprovechamiento de los recursos.
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La insatisfaccion del cliente suelen ser consecuencia de una experiencia insatisfactoria
con las personas en contacto con el cliente. El libro “Gestion de las reclamaciones: de
la insatisfaccion a la fidelidad”, Lépez Fresno, Palmira: (2011). Sefiala que se deberia
tener en cuenta que un cliente sera fiel a una organizacion si percibe que este le
proporciona valor. Por la misma razon se puede concluir que fidelizar es proporcionar al
cliente continuas razones para que permanezca fiel a la organizacién, lo que ensefia que
la carga de fidelizacion no recae solo en el cliente, sino también en la propia

organizacion.

2.1.1.3 Revistas

Olaz, J. hace referencia en la revista de Psicologia del Trabajo y de las Organizaciones
el tema (Como dimensionar el personal administrativo de su organizacion? A la
consecuencia de la innovacion tecnoldgica y la implantacion de sistemas eficientes de
trabajo, la probabilidad existencial de un sobredimensionamiento del personal
administrativo.Con el fin de clarificar la exposicion de esta Metodologia la deja
estructurada del siguiente modo: Estimacion de tiempos unitarios asociados a la
realizacion de las tareas, determinacion del volumen de actividad generado, obtencion
de la carga de trabajo, estimacion de horas de trabajo destinadas al proceso,

determinacidn de la optimizacién del proceso.

2.1.2 Antecedes del sector

Una de las principales empresas que existe como competencia directa es Kimberly
Clark debido a que es una compafiia lider global ocupando uno de los primeros lugares
en participacion del mercado en mas de 80 paises. Vale recalcar que ellos invierten mas

de 300 millones de ddlares anuales en innovacion.

Kimberly maneja marcas mundialmente conocida como Kleenex®, Scott®, Huggies®,
y Kotex ®.

Otra de las empresas que tienen una mayor participacion en el mercado ecuatoriano es

Familia Sancela S.A. con su producto Familia® ha generado introduccidn a los lugares
mas pobres y apartados, fue uno de los primeros en introducir en el mercado toallas de
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cocina de 9 pulgadas de alto, las mismas que nacieron por la necesidad de limpiar,
evitando los malos olores y botando los gérmenes directamente a la basura. Esta
modalidad fue creciendo en el mercado y actualmente se desarrollan variantes de

producto que permiten diferentes usos.

2.2 Fundamentacion Tedrica

2.2.1 Servicio al cliente

El concepto de servicio refiere tanto a la estructura (organizacion y personal destinados
a cuidar intereses o satisfacer necesidades del publico) como a la accion y efecto de
servir (conjunto de actividades realizadas para satisfacer las necesidades del cliente).
Bajo estas perspectivas se pone de manifiesto los dos elementos que constituyen la

esencia del buen servicio: cuidar intereses, satisfacer necesidades.

Adicional el atributo “calidad” refiere al grado en que una organizacion, el proveedor,
cumple los objetivos establecidos de cuidar intereses o satisfacer necesidades, lo cual
sera referenciado por el nivel de satisfaccion del cliente en cada uno de los contactos
que mantiene con la organizacién que determinaran la percepcidn total de la calidad que

tiene el cliente.

Revisando varios autores como Drucker, Peter y Levitt (2007) quienes mencionan

varios aspectos muy importantes a considerar dentro del servicio al cliente:

La sostenibilidad a largo plazo de una organizacion esta, pues, inevitablemente
vinculada a la satisfaccion de sus clientes. Como indica P.F. Drucker: “El cliente es

quien determina la naturaleza de la empresa” Pp. 105.

Lo que el cliente quiere comprar, lo que considera valioso, es decisivo para determinar
qué es una empresa, qué produce y como prosperard. Y lo que el cliente compra y
considera valioso, nunca es solo un producto. El cliente es el cimiento de la empresa y
el factor que le permite perdurar. Solo ¢l origina empleo”. Drucker define el negocio a

través de las necesidades del cliente para cumplir las dos fases de crear y retener
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clientes, como indica Levitt al afirmar que “la mision de una empresa es crear y
mantener al cliente. Para conseguirlo hay que hacer cosas que logren que la gente quiera

hacer negocios con usted”.

2.2.1.1 Andlisis de los clientes

Para conocer cual es el comportamiento que tiene el cliente tenemos que dimensionar la
importancia en su satisfaccion, esto es valorar al cliente en dependencia de la capacidad
de compra futura en funcién de cuanto y cuando ha comprado, dénde, como y por qué,
esto contempla recoger informacion cualitativa, relevante o adicional que nos permita
conocer en profundidad a cada uno de los clientes y se tenga mas conocimiento

referente a sus habitos de compra.

“Este comportamiento puede ser determinado en funcion de las siguientes variables:

e Tasas de recompra: clientes que vuelven a comprar a la misma marca.

e Porcentaje de compra de la marca entre las ultimas compras realizadas por el
cliente.

e NUumero de marcas compradas por los distintos clientes en la categoria de
productos considerada.

e Modalidad de pago: va ligado a las facilidades en la forma de pago, puede ser de
contado, pago con tarjeta, a plazos.

e Forma de compra: en dependencia de si la compra se realiza por correo,

teléfono, a través de la visita a la tienda, o por un representante.”

2.2.1.2 Medicién del servicio al cliente
Para poder medir el servicio al cliente se debe tomar en cuenta el nivel de satisfaccion

que tiene el cliente respecto al tipo, costo y lugar en que se oferta el servicio.

Ampliando estos aspectos podemos afadir que el servicio serd de excelencia en su

calidad, en la medida en que satisfaga la necesidad de los clientes y vaya acompafiado

! parada Gutiérrez, Oscar Sanchez. (2009). “Evaluacion del impacto del merchandising en la calidad del
servicio” (El Cid Editor) Cita en el texto (Pp. 5)
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de ampliaciones que proporcionen tantas facilidades y satisfacciones posibles para quien

lo adquiere, dando mayor valor que el esperado.

Algunos autores sefialan que la satisfaccion del cliente se puede expresar a través de las
siguientes relaciones:

e Satisfaccion = Percepcion- Expectativas.

e Clientes Insatisfechos = Percepcion < Expectativas.

e Clientes Satisfechos = Percepcion = Expectativas.

e Cliente Encantado = Percepcidn > Expectativas.

“Bajo este enfoque, la calidad se hace patente en cada individuo cuando al recibir el
servicio lo percibe extraordinario, al cumplirse lo que él esperaba; en tanto para cada
organizacion la calidad se convierte en la medida para evaluar su capacidad de
satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes.

e Emplear la retroalimentacion con los clientes de forma més efectiva para
mejorar la calidad del servicio. Es decir realizar encuestas de satisfaccion y de
expectativas transmitiendo los resultados a las Gerencias involucradas.

e Esforzarse en prevenir los problemas actuales y futuros del servicio a través del
trabajo en equipo.

e Cambiar el enfoque para compensar al cliente, de manera de acercarlo a las

necesidades de los mismos y no a las de la organizacion.”

Adicional es importante tener presente dos conceptos muy importantes, momentos de

verdad o Contacto de oportunidad y ciclo de servicio.

“En donde el momento de verdad seria el preciso instante en que el cliente se pone en
contacto con el negocio y sobre la base de ese contacto se forma una opinién acerca de
la calidad del servicio, mientras que el ciclo de servicio consiste en identificar y

registrar los contactos de oportunidad por la secuencia légica, operativa o cronoldgica

? Parada Gutiérrez, Oscar Sanchez. (2009). “Evaluacion del impacto del merchandising en la calidad del
servicio” (El Cid Editor) Cita en el texto (Pp. 6)
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en que se van presentando desde que el cliente tiene la primera relacion con la empresa

hasta la terminacién total de su operacién.”

Segun Albrecht K, un ciclo de servicio es un mapa de los momentos de verdad, a
medida que lo experimentan los clientes y se activa cada vez un cliente se pone en

contacto con el negocio.

2.2.1.3 Importancia del servicio al cliente

“En la actualidad es comUn escuchar o aplicar politicas de tratamiento de clientes tales
como: “El cliente es primero”, “El cliente siempre tiene la razén”, “Cuida a tus clientes,
de ellos depende tu futuro”; sin embargo a la par de todas estas muestras formales de
orientacion al cliente, encontramos miles de clientes descontentos e insatisfechos,
algunos de ellos, victimas de falta de respeto, otros, indignados por una gran

incompetencia y una mala gestion general.”

Aun cuando se reconoce que la calidad del servicio tiene una importancia relevante y
creciente en la competencia de las organizaciones, muchas de ellas incumplen el
compromiso basico de orientacion al cliente, es posible que en sus manuales, catalogos,
e incluso en sus paginas web, expongan este compromiso, sin embargo las politicas y
objetivos que establecen son incoherentes, carecen de procesos bien estructurados o
contratan a personas que no poseen las competencias requeridas y sin la actitud
apropiada. “Gestion de las reclamaciones: de la insatisfaccion a la fidelidad”, Lopez-

Fresno, Palmira.

2.2.2 Stock

En el estudio del trabajo de investigacion se utilizard fundamentalmente la palabra
stock, puesto que la Real Academia Espafola de la Lengua la reconoce. Para la Real
Academia Espafiola de la Lengua stock significa: “Cantidad de mercancias que se tienen

en deposito”. Como el proyecto se trabajara con cantidades se preferira usar el concepto

* Parada Gutiérrez, Oscar Aguillar Sdnchez. (2009) “La evaluacion del servicio logistico: una alternativa
para la mejora de la eficiencia y la satisfaccion del cliente” (El Cid Editor) Cita en el texto (Pp. 5)

N Lépez Fresno, Palmira. (2011) “Gestion de las reclamaciones. De la insatisfaccion a la fidelidad” (Edi.
AENOR) Cita en el texto (Pp.130)
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de stock a existencias, que también reconoce el diccionario de la Real Academia
Espafiola de la lengua que significa “Mercancias destinadas a la venta, guardadas en un

almacén o tienda”.

2.2.2.1 Prioridades Competitivas
Para la gestion de stocks es necesario establecer un orden de preferencia ayudara a la
empresa a obtener una ventaja competitiva. “Las prioridades competitivas se clasifican

en cuatro grupos:

Costo. Operaciones de bajo costo, es uno de los elementos en los que tienen mayor
influencia, de hecho la mayor parte de los tratados para la gestion vinculan el analisis de

las politicas a la reduccion de costos.

Calidad. Se debe realizar controles de calidad previos a la recepcion del producto esto
puede alargar los plazos efectivos de espera, muchos mas si el control de calidad ha

salido negativo. Se busca siempre una calidad constante.

Tiempo. Entrega rapida, a tiempo, son dos factores que dependen mucho de la
disponibilidad de stock prevista. Los stocks tienen implicaciones en la prioridad del
plazo de desarrollo puesto que cuando éste se reduce los riesgos de obsolescencia y la

necesidad de gestion de los mismos tienen una importancia vital en cualquier empresa.

Flexibilidad. Se refiere a la flexibilidad del volumen que suele en provocar el aumento
de los niveles de stock, ya sea al aumentar la cantidad de referencias de producto

terminado, ya por la necesidad de acopiar para variaciones bruscas de demanda.”

2.2.2.2 Previsiones
La prevision es el proceso a través del cual se organiza y se analiza informacion a fin de

poder estimar valores futuros. La prevision de ventas permite estimar demandas futuras.

> Garcia Sabater, Guillem José Miguel. (2004) “Gestién de stocks de demanda independiente” (Edi.
Universidad Politécnica de Valencia) Cita en el texto (Pp. 10)
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“Se debe destacar las principales ventajas que se obtiene con una correcta prediccién de

la demanda, entre las que se mencionan:

e Disminucion de excesos de inventario.

e Quiebre de inventario cuando la demanda supera a la oferta.

e Disminucion de la necesidad de fabricar innecesariamente para cubrir la posible
demanda no anticipada.

e Disminucion de las horas extras y requerimientos de personal, a través de
predicciones mejoradas.

e Optimizacion del servicio al cliente como resultado del equilibrio entre la oferta
y la demanda.

e Optimizacion de las sinergias de compra, con mayor ahorro econémico.”

2.2.2.3 Clasificacion de los tipos de prevision
e Cualitativa. basada en la intuicién, estimaciones u opiniones. No hay mejor
ejemplo que usar el método de Delphi cuyo objetivo es la consecucion de un
consenso basado en la discusion entre expertos. Es un proceso repetitivo. Su
funcionamiento se basa en la elaboracion de un cuestionario que ha de ser
contestado por los expertos. Una vez recibido la informacion, se vuelve a

realizar otro cuestionario basado en el anterior para ser contestado de nuevo.

e Andlisis de series temporales. Donde los datos histéricos se usan para predecir el
futuro bien estaticamente o corrigiendo errores cometidos en previsiones
anteriores. En el estatico no existe realimentacién, por ejemplo: la proyeccion de
tendencias y la estacionalidad. El adaptivo tiene en cuenta los errores de
antiguas previsiones y entre los métodos que se usan estan: La Media Mdvil, el

Lisaje Exponencial, T Lisaje Exponencial y T&S lisaje exponencial.

® Garcia Sabater, Guillem José Miguel. (2004) “Gestién de stocks de demanda independiente” (Edi.
Universidad Politécnica de Valencia) Cita en el texto (Pp. 35)
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Causales. intentan entender el sistema y todas sus relaciones para prever el
comportamiento del stock, se pueden usar modelos input / otuput, andlisis de

regresion e indicadores de tendencias.

Simulacién. andlisis de distintas técnicas, seria una combinacién de métodos.

2.2.2.4 Consideraciones sobre las predicciones de la demanda

“Para hacer unas correctas previsiones y que a su vez estas sean Utiles se deben tener en

cuenta las siguientes consideraciones:

Cuales son los productos que deben ser sometidos a prevision.

A qué plazo se deben realizar las predicciones. (un mes, dos... un afio)

Cada cuanto se debe hacer las predicciones, repasarlas y revisarlas.

Qué se puede estimar como margen de tolerancia o “error de prediccion”
Eliminar de las previsiones los datos que puedan vincularse a fiestas locales,
vacaciones.

Tener en cuentas las condiciones meteoroldgicas excepcionales que altere el
comportamiento habitual de la demanda.

Adicion o pérdida de clientes importantes.

Promociones especiales.

Cambios en precios o dimensiones de producto.

Usar regularmente distintos métodos para generar previsiones.

Mantener, en cada uno de los métodos, los datos histéricos tan exactos y
ajustados como sea posible.

Identificar el método de prediccién mas ajustado para generar las predicciones.””

2.2.2.5 Stock de seguridad
El stock de seguridad es un inventario creado con el doble propoésito de satisfacer la

demanda que excede de las previsiones para un determinado periodo y de proteger al

sistema de las irregularidades no previstas del entorno.

7 Garcia Sabater, Guillem José Miguel. (2004) “Gestién de stocks de demanda independiente” (Edi.
Universidad Politécnica de Valencia) Cita en el texto (Pp. 43)
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“Existen dos aspectos muy importantes que se deben tener en cuenta a la hora de
planificar el nivel de inventarios. Por un lado, incrementar el nivel del inventario de
seguridad incrementa la disponibilidad del producto y, asi mismo, aumentara el margen
de pedidos validos. Por otro, incrementar el nivel de inventarios aumentara los costos de

almacenamiento.”®

El principal objetivo de tener un stock de seguridad es garantizar que, cuando un cliente
requiere un determinado producto por parte de la empresa, lo encuentre, y de esta forma
disminuya considerablemente las 6rdenes de pedidos no atendidos. Es ésta vision de

servicio al cliente la que interesa al estudio del proyecto.

¢ Cémo calcular el stock de seguridad?
“Una vez revisado varios autores y libros sobre Gestién de Stock, los métodos mas

comunes y de facil aplicacidon tenemos los siguientes:

e Un porcentaje del stock de maniobra.

e En funcién de la variacién de la demanda.

Stock de seguridad = porcentaje del stock de maniobra.

El valor del porcentaje que buscamos se determina en la préactica, en funcion del
volumen vy las fluctuaciones de ventas. Es un método sencillo y practico que en la
inmensa mayoria de los casos puede resultar exacto o lo mas cercano a ello. La

determinacidn de este porcentaje se efectla en relacion a los histéricos de ventas.

Sabiendo el volumen de ventas y el indice de rotacion objetivo se conoce el stock de
maniobra y en consecuencia se puede terminar el stock de seguridad si se calcula por
este método. Suele ser el método mas utilizado por las empresas y de una fiabilidad alta,

siempre en funcién de una correcta prevision de la demanda (forecasting).”

® Garcia Sabater, Guillem José Miguel. (2004) “Gestidn de stocks de demanda independiente” (Edi.
Universidad Politécnica de Valencia) Cita en el texto (Pp. 47)

*Mauledn Torres, Mikel. (2010) “Gestién de stock: Excel como herramienta de andlisis” (Edi. Diaz de
Santos) Cita en el texto (Pp. 53)
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Stock Seguridod = Variacion demanda x (Piazcr respuesta de fabricacion )

periodo de calculo

El plazo de respuesta de fabricacion se expresa en dias. El periodo de analisis para el
calculo de variacion de demanda viene hacer el mes y también se expresa en dias; es
decir 30 dias.

Es conveniente eliminar para el calculo los meses de maxima y minima venta, ya que
dicha eliminacion no altera apenas el promedio pero si disminuye la variacion de la
demanda. En caso de no eliminacién, los valores que puede alcanzar el stock de

seguridad serian excesivos.

2.2.3 Indicadores de gestion
Los indicadores de gestion son los signos vitales de toda organizacion, y su continuo
monitoreo permite observar los diferentes escenarios e identificar los diversos sintomas

que se derivan del desarrollo normal de actividades de trabajo.

El libro de “Indicadores de gestion logistica”, Mora Garcia, Luis Anibal. (2012). Sefiala
que “Un indicador es una magnitud que expresa el comportamiento desempefio de un
proceso, que al compararse con algin nivel de referencia permite detectar
desviaciones positivas 0 negativas. También es la conexion de dos medidas

relacionadas entre si, que muestran la proporcion de la una con la otra.” Pp. 12.

En efecto trabajar con indicadores de gestién, ayuda con el analisis del proceso
completo que se genera al recibir una orden de pedido desde: el contacto con el cliente,
la asignacion de los productos solicitados, su facturacion y entrega hasta la

retroalimentacion de las decisiones que permiten mejorar dichos procesos.
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2.2.3.1 Principales funciones y caracteristicas de los indicadores de gestion

Los indicadores son necesarios para poder mejorar como lo indica Mora Garcia, Luis

Anibal. (2012): “Lo que no se mide no se puede controlar, y lo que no se controla no se

puede gestionar” “Indicadores de gestion logistica” Pp 4.

“Revisando varios autores como Garcia, Luis o Martinez Ramos, Miguel podemos

concluir que las principales funciones de los indicadores son:

Sirve como apoyo para una eficaz toma de decisiones.

Controla la evolucién en el tiempo de los principales procesos y variables.
Racionaliza el uso de la informacion.

Sirve de base para la planificacion y la prospeccion de la organizacion.

Sirve de base para el desarrollo de sistemas de remuneracion e incentivos.

Sirve de base para la comprensién de la evolucion, situacion actual y futuro de la
organizacion.

Propicia la participacion de las personas en la gestion de la organizacion.”

Asi mismo las caracteristicas:

Cuantificables. Debe ser sefialado en nimeros o porcentajes y su resultado

obedece a la utilizacion de cifras concretas.

Consistentes. Un indicador siempre debe generarse utilizando la misma férmula

y la misma informacion para que pueda ser comparable en el tiempo.

Agregables.Un indicador debe generar acciones y decisiones que redunden en el

mejoramiento de la calidad de los servicios prestados.

Comparables.Deben estar disefiados tomando datos iguales con el &nimo de

poder compararse con similares indicadores de similares industrias.

1% Mora Garcia, Luis (2012) “Indicadores de la gestion logistica” (Edi. Ecoe Ediciones) Cita en el texto (Pp.

5)
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2.2.3.2 Clasificacion de los indicadores de gestion

Se procede con el detalle de los indicadores eficaces para lograr un absoluto control y
mejoramiento de los procesos logisticos de una empresa: Costos operacionales se
entienden como por ejemplo el costo por bodegaje, costo de despacho, costo de

transporte (camion, conductor, unidad transportada).

Indicadores Financieros y Operativos. “Miden el costo total de la operacion, se
refiere al valor monetario de servir a los clientes, planear, administrar, adquirir,

distribuir y almacenar el inventario con destino a los clientes.

Se clasifican en Costos Operaciones y Costos de Capital
Costos de Capital se entienden por: infraestructura fisica, flota de transporte, equipos de

comunicaciones, y manejo de materiales, este indicador se calcula:

CC=VTA *TCA

CC = Costos de Capital
VTA = Valor total de los activos de logistica

TCA = Tasa de capitalizacién de los activos

Costos operacionales se entienden por: costo por bodegaje, costo de despacho, costo de

transporte (camién, conductor, unidad transportada).”**

Indicadores de Tiempo. “Por medio de estos indicadores se conoce y controla la

duracion de la ejecucion de los procesos; ejemplo, el tiempo que toma descargar alguna

! Mora Garcia, Luis (2012) “Indicadores de la gestion logistica” (Edi. Ecoe Ediciones) Cita en el texto (Pp.
30)
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transferencia del camion, el tiempo que toma la recepciéon de mercaderia en el centro de

distribucion, etc.”*?

Para el estudio del tema se usara los siguientes indicadores de tiempo:
e Ciclo total de un pedido.
e Ciclo de orden de compra
e Ciclo de un pedido en bodega

e Tiempo de transito.

Indicadores de Calidad. El cual para el estudio del tema de investigacion sera de vital
importancia porque muestran el proceso en lo que tiene que ver con la gestion de los
pedidos, la manutencién de las mercancias, los procesos de picking™ y packing™, el
transporte, etc.

Dentro de estos indicadores se destacan dos grandes grupos:

Porcentaje de los pedidos atendidos:

e 9 de pedidos entregados correctamente.

e 9% de pedidos entregados atrasados.

e 9 de pedidos empacados pero no entregados por tiempo.
Porcentaje de no atendidos:

e 9% de pedidos por falta de stock

e % de pedidos negacién de crédito

e 9 de pedidos por falta de cupo

Indicadores de productividad. El objetivo general de toda compafiia es optimizar los
costos y mejorar el margen de rentabilidad. Estos indicadores reflejan el capital
representado en inversiones de inventarios, vehiculos, sistemas de informacion y

comunicaciones, espacio de almacenamientos, etc.

2 Mora Garcia, Luis (2012) “Indicadores de la gestion logistica” (Edi. Ecoe Ediciones) Cita en el texto (p.
32)
Bes un proceso basico en la preparacién de pedidos en los almacenes donde se clasifica la mercaderia,
especificamente en la zona de carga
14 . , .

Se conoce como packing al embalado de los articulos que componen un pedido
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Los indicadores gque se presentan se tienen los siguientes:
e Numero de pedidos despachados
e Numero de 6rdenes recibidas.
e NuUmero de unidades almacenadas.

e Capacidad de almacenamiento en estibas.

Indicadores de la entrega perfecta. “Es la maxima efectividad en las entregas de los
productos a los clientes finales y se conoce como el momento de la verdad o face to face
con el cliente y donde se verifican todas las variables logisticas que integran la calidad
total en la entrega al consumidor final y no sélo se incorporan las variables de tiempo,
calidad y documentos sino al presentacion de la tripulacidn de entrega y sus respectivos

equipos de transporte.”*

2.2.3.3 Fichas técnicas indicadores de gestion
Se procede con la presentacion de algunos indicadores que serviran para evaluar y

mejorar continuamente la gestion.

Calidad de los pedidos generados. La siguiente norma tiene por objeto describir las
caracteristicas para el calculo, manejo, control e interpretacion del indicador calidad de
los pedidos generados. Adicional controla la calidad de los pedidos generados por el
area de ventas. NUmero y porcentaje de pedidos de ventas generadas sin retraso, o0 sin

necesidad de informacion adicional.

Operacién

Pedidos generados sin problemas

Valor *100

Total pedidos generados

> Mora Garcia, Luis (2012) “Indicadores de la gestion logistica” (Edi. Ecoe Ediciones) Cita en el texto (p.
32)
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Cuadro No. 1
Informacion que indica la calidad de los pedidos generados

INDICADOR: CALIDAD PEDIDOS GENERADOS
INFORMACION A INGRESAR
PEDIDOS TOTAL PEDIDOS VALOR
MES ("I.:'{"E)RB"L':??&'\ GENERADOS INDICADOR
ENE Lh o9 B0
FEB a3 102 1%
MAR a2 106 B7%
ABR 9B 113 B7%
MAY 106 116 1%
JUN 12 127 BB
JUL 106 115 920
AGD 113 119 Q5%
SEP 108 122 B0
OCT 12 118 95
NOV 16 120 97
DIc 120 125 Doty
A0 XXX

Fuente: Mora Garcia, Luis Anibal. (2012): Indicadores gestion logistica.

2.2.4 Estructuray proceso de la organizacion

“La estructura organizacional referencia la forma en que se dividen, agrupan y
coordinan las actividades de la organizacion en cuanto a las relaciones entre los gerentes
y los empleados, entre gerentes y gerentes, y entre empleados y empleados. Los
departamentos de una organizacion se pueden estructurar, formalmente en tres formas

basicas: por funcién, por producto/mercadeo o en forma de matriz.”*®

2.2.4.1 Organizacion Funcional
La organizacion por funciones relne, en un departamento a todos los que se dedican a

una actividad o varias relacionadas.

Probablemente la organizacion funcional sea la forma mas logica y bésica de
departamentalizacion. La usan primordialmente las pequefias empresas que ofrecen una

linea limitada de productos, porque aprovecha con eficiencia los recursos

'® cardenas, Marianella. (2009) “Naturaleza y propésito de la organizacién” (Edi. El Cid Editor) Cita en el
texto (Pp.4)
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especializados. Facilita mucho la supervision, pues cada gerente solo debe ser experto
en una gama limitada de habilidades. Ademas facilita el movimiento de las habilidades

especializadas, para poder usarlas en los puntos donde mas se necesitan.

2.2.4.2 Organizacién por producto/mercadeo

“La organizacion por producto/mercadeo, con frecuencia Ilamada organizacion por
division, retne en una unidad de trabajo a todos los que participan en la produccion y
comercializacion de un producto o un grupo relacionado de productos, a todos los que

tratan con cierto tipo de cliente.

Cuando la departamentalizacion de una empresa se torna demasiado compleja para
coordinar la estructura funcional, la alta direccion, por regla general, creara divisiones
semiauténomas. En cada division, los gerentes y los empleados disefian, producen y

comercializan sus propios productos.”’

2.2.4.3 Organizacion Matricial.

Algunas veces llamado sistema de mando multiple, Una organizacion con una estructura
matricial cuenta con dos tipos de estructura al mismo tiempo. Los empleados tienen, de
hecho, dos jefes; es decir, trabajan con dos cadenas de mando. Una cadena de mando es
la de funciones o divisiones y la otra es una disposicion horizontal que combinan al
personal de diversas divisiones o departamentos funcionales para formar un equipo de

proyecto o negocio.

Con frecuencia, esta estructura es un medio eficiente para reunir diversas habilidades
especializadas que se requieren para resolver un problema complejo. Otra ventaja es que
concede a la organizacion una gran flexibilidad para ahorrar costo. Asignando en cada
proyecto la cantidad exacta de personas y evitando la duplicacion innecesaria.

Y7 cardenas, Marianella. (2009) “Naturaleza y propésito de la organizacién” (Edi. El Cid Editor) Cita en el
texto (Pp.16)
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2.2.4.4 Descripcion y analisis de cargos

“Las organizaciones se crean para la produccion, ya sea de productos o servicios y para
ello utilizan tecnologia en la transformacion de las materias primas, si bien las empresas
dispones de estos recursos, también estan constituidas por personas, el cual es el recurso
mas importante y solo pueden funcionar satisfactoriamente cuando las personas estan
en sus puestos de trabajo, desempefiando adecuadamente cada una de las funciones para

las cuales fueron contratados.”*®

Al contar con esa disponibilidad lo ideal es entregarles funciones definidas y estables, es
por eso que toma mayor realce realizar la descripcion de cargos, ya que todo el personal
debe tener destinadas tareas y responsabilidades para que su desempefio pueda ser

evaluado.

2.2.4.5 Descripcion del cargo

“Es una lista de tareas, responsabilidades, relaciones de informes, condiciones de
trabajo, y responsabilidades de supervision de un puesto, producto de un analisis de
puestos, es un proceso que consiste en enumerar las tareas o atribuciones que conforman

un cargo y que lo diferencian de los demaés cargos que existen en la empresa.

Basicamente es realizar un inventario de los aspectos significativos del cargo y de los
deberes y responsabilidades que estos comprenden, algunos de los aspectos que se
contemplan son:
e Nombre del cargo
e Posicion del cargo en el organigrama (Nivel del cargo, subordinacion,
supervision)
e Tareas o Atribuciones del Cargo (Diarias, semanales, mensuales, anuales,

esporédicas)”*®

18Zayas Agiiero, Pedro Manuel. (2012) “La funcidn de la organizacién y el analisis y descripcién, las
especificaciones, la matriz para elaborar el perfil de las competencias de los cargos y ocupaciones” (Edi.
B — EUMED) Cita en el texto (Pp.92)

®Soto Concha, Raul (2009) “Disefio de una estructura organizacional, para la empresa Turbomecanica
Ltda.” (Edi. Universidad del BioBio) Cita en el texto (Pp.31)
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2.2.4.6 Analisis del cargo

Permite determinar los deberes y la naturaleza de los puestos y los tipos de personas.
Proporcionan datos sobre los requerimientos del puesto que mas tarde se utilizaran para
desarrollar las descripciones de los puestos y las especificaciones del puesto.

Es un proceso que se utiliza para determinar las tareas que integran un puesto dado.
Este evallUa la complejidad del cargo y permite conocer con algin grado de certeza las

caracteristicas que una persona debe cumplir para desarrollarlo normalmente.

2.2.4.7 Métodos tradicionales utilizados en analisis de cargo
“Dentro de los métodos utilizados para la realizacion de andlisis de cargo se encuentran:
a. La Entrevista. utilizada para obtener datos de forma directa por parte del
entrevistado, existen tres tipos de entrevistas que pueden emplearse:
e Entrevistas individuales con cada empleado
e Entrevistas colectivas con grupos de empleados que se desempefien en el mismo
trabajo, ésta se emplea cuando un gran nimero de personas realiza un trabajo
similar o idéntico, de esta manera se obtiene rapidamente y a bajo costo datos
sobre el puesto.
e Entrevistar a uno 0 mas supervisores que tengan un conocimiento fondo del
puesto que se esta analizando.
b. El Cuestionario. Otro método para obtener informacion es que los empleados
respondan cuestionarios en los que describan los deberes, responsabilidades

relacionadas con su empleo.

Lo que hay que decidir en este caso es que tan estructurado debe ser el cuestionario

y las preguntas que se tienen que incluir.

Este cuestionario puede ser abierto y sélo pedird al empleado que describa, las
actividades principales, o con listas de verificacion muy estructuradas. Se dice que
el mejor cuestionario suele estar a la mitad de estos extremos. Un cuestionario tipico
de andlisis de puestos puede tener varias preguntas abiertas asi como preguntas

estructuradas.
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Las ventajas que presenta este método es que es una forma eficaz y rapida de
obtener informacion de un gran nimero de empleados y tiene un menor costo que
entrevistar trabajador por trabajador. Desventaja es el desarrollo y revision del

cuestionario que puede ser un proceso lento.

c. La observacion. utilizada de manera directa en los trabajos que consisten en
actividad fisica observable, como por ejemplo el empleado de la maquina
empaquetadora. El problema de la observacién, es que a menudo no es apropiada
cuando el puesto requiere de una gran cantidad de actividad mental dificil de

evaluar.

La observacion directa se utiliza por lo regular junto con las entrevistas. Una forma
de hacerlo es observar al empleado en su trabajo durante un ciclo completo de
labores.

En este punto se toman notas de todas las actividades observadas durante el
desarrollo del trabajo. Después de acumular tanta informacion como sea posible, se

entrevista al trabajador.

También es necesario alentar a la persona que aclarare puntos no atendidos y que
explique las actividades adicionales que realiza que no se hayan observado. Otra
forma de hacerlo es observar y entrevistar al mismo tiempo que el empleado realiza
su trabajo, pero no es recomendable, sino que es mejor no hacer preguntas hasta
después de la observacion, ya que eso permite observar el empleado sin interrumpir

su trabajo.

d. El Método mixto. es utilizado cuando no se pueda desarrollar en su totalidad

cualquiera de los métodos anteriores, por lo que se debe tomar la decision de

combinarlos para hacer préctico el anélisis de puestos.”?

2%Soto Concha, Raul (2009) “Disefio de una estructura organizacional, para la empresa Turbomecanica
Ltda.” (Edi. Universidad del BioBio) Cita en el texto (Pp.33)
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2.2.4.8 Pasos para realizar un Andlisis de Cargo
“Se presenta los pasos que describen la metodologia utilizada para realizar el analisis de

cargo por medio de entrevistas y cuestionarios:

Paso 1. Determinar el uso de la informacion del analisis de puesto. Se comienza por
identificar el uso que daré la informacion, ya que eso determinara el tipo de datos que se
retina y la técnica que utilice para hacerlo.

La entrevista a los empleados y preguntar en que consiste el puesto y cuéles son sus

responsabilidades son muy utiles para la redaccion de las descripciones de puestos.

Paso 2. Una vez reunida la informacion es necesario revisar la que se encuentra
disponible anteriormente, como organigramas, diagramas de proceso y descripciones de
puestos. Los organigramas muestran la forma en que el puesto en cuestién se relaciona
con otras posiciones y cual es su lugar en la organizacién, en el organigrama se
identifica el titulo de cada posicion y, por medio de las lineas que conectan, se muestra
quién reporta a quien y con quien se espera que la persona que ocupa el puesto se

comunique.

Paso 3. Seleccionar posiciones representativas para analizarlas. Esto es necesario
cuando hay muchos puestos similares por analizar y toma demasiado tiempo en el
analisis del puesto, por ejemplo la posicion de todos los trabajadores de ensamble. En el
caso de la organizacion a analizar, esto se utilizara en el area de fabricacion y de
servicio debido a la cantidad de trabajadores con la que cuenta y las especialidades

similares que tienen.

Paso 4. Analizar realmente el puesto obtenido los datos sobre las actividades que
involucra, la conducta requerida a los empleados, las condiciones de trabajo y los
requerimientos humanos. Para esto debe utilizarse una o mas técnicas de analisis de

puesto.
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Paso 5. Revisar la informacion con los participantes. El analisis del puesto ofrece
informacion sobre la naturaleza y funciones del puesto. Esta informacion debe ser
verificada con el trabajador que no desempefia y un superior inmediato.

Edificar la informacion ayudard a determinar si es correcta, si estd completa y si es facil

de entender para todos involucrados.

Paso 6. Elaborar una descripcion y especificacion del puesto. En la mayoria de los
casos, una descripcién y especificacion de un puesto son dos resultados concretos del

analisis de la posicién.”*

2.3 Marco Conceptual
Servicio al cliente. es el servicio que proporciona una empresa para relacionarse con

sus clientes.

Nivel de servicio al cliente. la capacidad que tiene la compafia para ofrecer a sus

clientes los productos que necesita en el momento de la compra.

Ordenes de pedido. También se lo conoce como nota de pedido es un documento que
un comprador entrega a un vendedor para solicitar ciertas mercaderias. En él se detalla
la cantidad a comprar, el tipo de producto, el precio, las condiciones de pago y otros

datos importes para la operacion comercial.

Stock de maniobra. Es el volumen de existencias que refleja un exceso puntual en el
aprovisionamiento de la demanda continua de los materiales, debido a la secuencia de

ingreso de ordenes de pedido.

*'Soto Concha, Raul (2009) “Disefio de una estructura organizacional, para la empresa Turbo mecdnica
Ltda.” (Edi. Universidad del BioBio) Cita en el texto (Pp.36)
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2.4 Operacionalizacion de las variables

Muestras las diferentes variables del proyecto de investigacion

Cuadro No. 2

Para la elaboracion del proyecto de investigacién se trabajara en las variables que se identificd cuidadosamente en el Cuadro #2 que se muestra a continuacion.

VARIABLES

CONCEPTO

NOMINAL

OPERACIONAL

METODOLOGIA

Indicadores

TECNICAS

INDICES

* Nivel de Servicio

Define la capacidad que
tiene la compafiia para
ofrecer asus clientes los
productos que necesita
en el momento de la
compra.

Sera medidoy
estudiado desde el
ingreso de ordenes de
pedidos, junto con el
stock disponible y la
carga operacional que
representa en el
departamento hasta
su despacho y entrega
de producto

*Método de Observacién
*Método de Cuestionario

Ficha de Observacion,
Entrevista, Encuesta

Muestra el nivel de
servicio, por medio de
cuandros estadisticos, es
decir en forma
cuantitativa

* Ordenes de Pedido

Es la formalizacién de
pedidos por parte del
cliente

Sera medido desde su
origen, envioy
aceptacién previo a su
facturacion

*Método de Observacion
*Método de Cuestionario

Ficha de Observacién,
Entrevista, Encuesta

Dard una medicién de las
ordenes de pedido
recibidas vs despachada

Esta determinado por la
cantidad de productos
terminados disponibles

Involucra desde la
capacidad productiva
de la maquinaria hasta

*Método de Observacién

Ficha de Observacién

Si el stock disponible
estara acorde ala
demanda proyectada.

&
& | * Stocks i
N paralaventa que se la proyeccion anual de

encuentran almacenados |venta.
& en bodega.

* Estructura
Departamento de
Ventas

Dado por las funciones y
responsabilidades
designadas al personal

Medido desde el
organigrama actual
hasta los objetivos a

*Método de Observacion

Ficha de Observacidn,

Dara una medicion de los
indicadores de
cumplimiento vs tareas

para el cumplimiento de [largo plazo *Método de Cuestionario Entrevista, Encuesta |asignadas segun la
los procesos establecido porla funcion a cargo.
compafiia

Elaborado por: los autores

35




2.5 Hipdtesis General

Al mejorar diversos aspectos como la estructura organizacional del departamento de
administracion ventas, sistematizar el proceso de gestion de la recepcion de las 6rdenes
de pedido, optimizar la capacidad productiva de la compafiia, controlar la logistica de
despacho y entrega de mercaderia al cliente final se obtendra un nivel de servicio
optimo, satisfaciendo sus necesidades, con un stock de inventario de acuerdo con la
demanda pronosticada y una mejora significativa en los tiempos de respuesta que a su

vez lleva a garantizar la fidelidad del cliente.
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CAPITULO Il
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Tipo de Investigacion
3.1.1 Cualitativa - Cuantitativa
El presente proyecto se enfoc6 en un tipo de investigacion Cuali-Cuantitativo

determinado por:

Es Cualitativo porque permitio el analisis del entorno que se desarrolla las actividades
del departamento de ventas reflejando la problematica actual del personal que interviene
en el proceso y es Cuantitativo dado que me proporciond cifras que permitieron
identificar las causas que originaron la poca efectividad en el procesamiento de las
ordenes de pedido. Permitié conocer cada una de las oportunidades de mejora que se

deben aplicar.

Es Cualitativo y Cuantitativo debido a que durante la investigacion realizada hubo una
recoleccion de datos para la identificacion de los problemas asi como el analisis con

cifras ya establecidas en el proceso.

3.1.2 Estudios Descriptivos

El objetivo de la investigacion descriptiva consiste en llegar a conocer las situaciones,
costumbres y cualidades predominantes a través de la descripcion exacta de las
actividades, objetos, procesos y personas. Su meta no se limita a la recoleccion de datos,
sino a la prediccion e identificacion de las relaciones que existen entre dos o més

variables.

Partiendo de su definicion, la investigacion descriptiva fue necesaria para el estudio del
tema del proyecto porque dio a conocer por medio de la observacion y analisis de los
datos cuales son los factores que influyen para dar un excelente servicio al cliente. A
medida como se fue avanzando en la investigacion, un factor muy importante y que fue

de la mano es la descripcion del comportamiento de las variables.
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3.1.2.1 Método Inductivo
Se tiene claro que este método se emplea en la estructura del departamento de
administracion ventas, asi como para el andlisis de la satisfaccion del cliente basandose
en:

e Etapa de observacion y registro de hechos.

e Analisis de lo observado y definiendo consecuencias.

e Clasificacion de las consecuencias.

e Enunciado Universal, es decir, se muestra las conclusiones.

3.1.3 Estudios Explicativos
La investigacion explicativa busca el por qué de los hechos mediante el establecimiento
de relaciones causa-efecto, sus resultados y conclusiones constituyen el nivel mas

profundo de conocimientos.

A medida como se avanz0 en la investigacion, un factor muy importante y que va de la
mano es la investigacion explicativa, porque se determiné las posibles fallas que tiene la
compafiia PRODUCTOS TISSUE ECUADOR S.A. Esto incluy6 la revision de los
actuales niveles de servicio, la clasificacion de las 6rdenes de pedidos (atendidas, no
atendidas, atendidas y no facturadas, retrasos, etc.), stock disponible para satisfacer a la
demanda, y asi mismo se identifico cual es la incidencia de las funciones que
desempefian cada empleado sobre la carga operativa que tiene el departamento de

administracién de ventas.

3.1.3.1 Método Deductivo
Dicho método se lo utilizé para analizar la capacidad productiva de la compafiia,
analisis de la demanda, cuantifico las 6rdenes pedido (atendidas, no atendidas, atendidas

y no facturadas, retrasos, etc.), y mostrd porcentual el nivel de servicio de la empresa.
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3.2 Alcance

El proyecto de investigacion se baso en disefiar mejoras que aborden directamente el
nivel de servicio al cliente respecto de la atencién y procesamiento de las 6rdenes de
pedidos, permitiendo identificar las causas que originaron esta problemética a fin de
elaborar un plan estratégico que permita obtener mejoras en el proceso con ayuda de
una estructura organizacional mas adecuada, dando como resultado el incremento de los
ingresos a corto y largo plazo, asi mismo aumentando el indice de servicio al cliente y
lograr un mayor porcentaje de participacion en el mercado. Llevando procesos

eficientes orientados a una mejora continua. .

Con esta investigacion se dio un gran beneficio a la sociedad con el cumplimiento de las
exigencias del cliente actual, poniendo a disposicién del consumidor mayor cantidad y
variedad de productos que puedan suplir las necesidades presentadas por los
consumidores. Garantizando los derechos de la poblacion para acceder, probar y

consumir los productos en condiciones de igualdad y con una éptima calidad.

Mejorar los procesos de servicio al cliente dentro de la organizacién, contribuyendo al
desarrollo de los objetivos generales de la compafia, lo cual aportard un excelente

ambiente de trabajo en la empresa.

3.3 Disefio y Método

La investigacion del proyecto se basé en informacion actual que se extrajo de las
diferentes técnicas e instrumentos de la metodologia de la investigacion. Ya revisado
todo el contexto se puede sefialar que se uso una investigacion no experimental porque
es aquella que se realiza sin manipular deliberadamente variables. Lo que se hace en
este tipo de investigaciones es observar fendémenos tal y como se dan en su contexto

natural, para después analizarlos.
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3.4 Poblacion y Muestra

3.4.1 Poblacion

Revisando algunos autores se entiende por poblacién el conjunto finito o infinito de
elementos con caracteristicas comunes, para los cuales seran extensivas las conclusiones
de la investigacion. La poblacion quedd limitada por los objetivos del estudio. La
poblacion para la investigacion estuvo dada directamente por los clientes de la
compafila PRODUCTOS TISSUE DEL ECUADOR S.A. ubicados a nivel nacional en
diferentes provincias con un total de 37 clientes a la fecha.

La empresa PRODUCTOS TISSUE DEL ECUADOR S.A. tiene como clientes a
distribuidores y autoservicios, que realizan cobertura en cada una de las zonas donde se

encuentran ubicados, distribuyendo directamente el producto hacia el consumidor final.

3.4.2 Muestra

Muestra en un subconjunto finito que se extrae de la poblacion, donde dicha muestra
representa una parte de la poblacién que va hacer objeto de estudio. Debido a que el
universo de la poblacion que fue tomada es minimo, este trabajo de investigacion
contemplo el total de la poblacion 37 clientes ubicados a nivel nacional y con un campo
de accidn segun lo detallado en el Grafico No. 1.

Grafico No. 1
Mapeo Geografico de los Distribuidores y Mayoristas

#"*"1 FRANCISCO DE
¢ ORELLANA
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Elaborado por los autores

Ariosto Andrade Cia. Ltda. 14,21 | Felmova S.A. 10,20
Comycomec 1,15 Gerardo Ortiz e Hijos. 1,10
Comercializadora Valencia. 19,16 | Importadora Valverde 1
Comercializadora Vivanco 12,24 | Loor Eduardo 10
Corporacion Favorita C.A. 10,19 | Marfetan Manuel 7
D.isk.at 10 Mega Santamaria S.A. 19
Devies Corp. S.A. 10,13 | Mejia blanca 1,15,3
Didelpa S.A. 10 Juan de la Cruz S.A. 10,19
Dipaso S.A. 10 Nicolalde Napoleon 19,6
Dishale 19 Paillacho Manuel 23,2,5
Disnacompany Cia. Ltda. 19 Pérez Tanya 7
Disniko S.A. 14 Quiality distribuciones 19
Dist. EI mundo del pafial S. A. 19 Ramirez Hermel 22,17,16
Distribuciones Pinargote S.A. 11,4 Abapec 21,8
Distrigranda Cia. Ltda. 12,24 | Shing’s trading S.A. Dipaso 10
Econofarm S.A. 19 Tia 10,19
Espinoza Karolyn 13 Unilimpio s.a. 10,19
Farcomed 19 Vega Arturo 19
Zavala Lucrecia 10

3.5 Técnicas e Instrumentos
3.5.1 Encuesta
Se utiliz esta técnica para recopilar informacion sobre el servicio actual de atencion al

cliente que mantiene la Cia. “Productos Tissue del Ecuador”.

Esta técnica de investigacion esta orientada hacia los clientes que mantiene la empresa
en la actualidad, la cual a la fecha de este trabajo muestra un total de 37 clientes
distribuidos en todo el pais, la clasificacion esta dada por clientes Autoservicios y
Distribuidores. Esta categorizacion es realizada en base a la capacidad reflejada por los
clientes en los comportamientos de compra y respuesta de pago.

Dado que el universo de clientes es minimo la encuesta se realiz6 al total de la
poblacion, considerando las limitantes de tiempo y la poca accesibilidad que muestran
los autoservicios, el objetivo principal es contar con datos que nos acerquen a la
identificacién de los problemas, con esta encuesta a mas de recabar informacién de gran

utilidad, también queremos introducir en los clientes una percepcion de atencion y
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preocupacion de sus inconvenientes que a la final pueden resultar siendo nuestros

problemas si no son atendidos oportunamente.

3.5.2 Entrevista
Esta técnica sera utilizada para obtener informacion de primera mano con los diferentes
actores del proceso, permitiendo trabajar con la informacion recaudada, efectuar analisis

y emitir recomendaciones.

Como los principales actores del proceso calificaremos al Jefe de ventas, Coordinadora
de Administracion Ventas, Asistentes de facturacién, Jefe de Transporte, Jefe de
Bodega, quienes podran manifestar a través de redacciones del proceso cada uno de los

puntos que actualmente hacen mas lentas las actividades.

Con este tipo de investigacion a mas de recolectar informacidn se busca definir con cada
uno de los entrevistados las diferentes opciones de mejoras que pudimos aplicar si
realizamos sincronizacion de actividades y seguimientos continuos a los puntos de

control.

3.6 Validacion

El trabajo que se realizo para el desarrollo del tema, contiene informacion de fuente
directa o beneficiarios del proceso, este trabajo tuvo el aval de una persona altamente
calificada por la Cia. En el desarrollo de sus actividades, el Ing. Rodrigo Pavez actual
Gerente Administrativo y representante legal, quien valido la informacion obtenida de

los siguientes formatos de investigacion aplicados: Encuesta y Entrevista.
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3.7 Tabulacién y Analisis de la informacion.
3.7.1 Encuestas
Pregunta No. 1:

Género

Cuadro No. 3
Datos
Género  Encuestados %
Masculino 22 59%
Femenino 15 41%
TOTAL 37 100%

Elaborado por los autores

Grafico No. 2

Género

W Masculino

M Femenino

Elaborado por los autores
Anélisis
De las personas encuestadas el 41% son de género femenino y actualmente se
encuentran al frente de la administracion de cada uno de los negocios que manejan los
clientes.
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Pregunta 2:

Edad

Cuadro No.4
Rango Datos %
Edad Encuestados
29 -33 10 27%
34 -37 9 24%
38 -41 10 27%
42-47 8 22%
TOTAL 37 100%

Elaborado por los autores

Analisis

Gréafico No. 3

Rango Edades

22%

m29-33
W34-37
38-41

m42-47

Elaborado por los autores

El rango de edad promedio que tienen los administradores que manejan los negocios de

los clientes se encuentra equilibrado en los cuatro rangos definidos siendo su pico mas

Grafico No. 4

alto el 27%.
Pregunta 3:
¢ Qué cargo desempefia actualmente?

Cuadro No.5

Datos

Cargo Encuestados %
Gerencia 23 62%
Asistente Gerencia 9 24%
Asistente Compras 4 11%
Asistente Logistica 1 3%
TOTAL 37 100%

Elaborado por los autores

Andlisis

Cargo que desempena

11% 3%

!

W Gerencia

MW Asistente
Gerencia

Asistente
Compras

Elaborado por los autores

La principal fuente de informacion utilizada para el desarrollo de las encuestas

corresponde al mas alto mando dentro de las organizaciones (los Gerentes) con un 62%

de participacion.




Pregunta 4:
¢Como conocio a la empresa PRODUCTOS TISSUE DEL ECUADOR S.A.?

Cuadro No. 6

Datos
Conocio Encuestados %

Amigos 37 100%
Internet 0 0%
TV, Radio 0 0%
TOTAL 37 100%

Elaborado por los autores

Gréafico No. 5

Como conocid a Productos Tissue
del Ecuador S.A.

B Amigos

Elaborado por los autores

Analisis

En esta pregunta podemos observar la tendencia marcada de la forma como los clientes
iniciaron las relaciones comerciales con la Cia., evidenciando que la Unica referencia
manifestada de los encuestados con un 100% es que conocieron a la empresa a través

de amigos.
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Pregunta No. 5:

¢ Cual de estos formatos utiliza usted para solicitar un pedido?

Cuadro No. 7
Datos
Solicitar n/p Encuestados %
E-Mail 32 86%
Llamada Telefénica 0 0%
otros 5 14%
TOTAL 37 100%

Elaborado por los autores

Gréafico No. 6

Formato que usa para solicitar un
pedido

| pAail

Hotros

Elaborado por los autores

Analisis

La herramienta mas utilizada para la solicitud de los pedidos por parte de los clientes es
el correo electronico con un 86% respecto de las otras opciones, de igual forma se pudo
observar que ningun cliente utiliza la llamada telefonica para solicitar sus pedidos.
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Pregunta No. 6:

¢ Sus pedidos son atendidos en tiempo y forma?

Cuadro No.8
Datos
Pregunta 6 Encuestados %
Muy Satisfactorio 1 3%
No Satisfactorio 12 32%
Poco Satisfactorio 19 51%
Satisfactorio 5 14%
TOTAL 37 100%

Elaborado por los autores

Gréfico No.7

Atencion de los Pedidos

B Muy Satisfactorio
B Mo Satisfactorio
Poco Satisfactorio

m Satisfactorio

Elaborado por los autores

Analisis
El 51% de los clientes manifiesta su malestar respecto de la atencién en tiempo y forma

que reciben de sus pedidos, mientras que el 32% rechazan el proceso actual y sefialan su

inconformidad en la atencion de sus pedidos.
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Pregunta No. 7:

¢ Los productos solicitados en sus pedidos son despachados completamente?

Cuadro No. 9
Datos
Pregunta 7 Encuestados %
Muy Satisfactorio 1 3%
No Satisfactorio 18 48%
Poco Satisfactorio 17 46%
Satisfactorio 1 3%
TOTAL 37 100%

Elaborado por los autores

Grafico No. 8

Producto Despachado en su
Totalidad

3% 3%

" W Muy Satisfactorio
[ M No Satisfactorio
Poco Satisfactorio
W satisfactoric

Elaborado por los autores

Andlisis

Solo el 3% de los clientes manifiesta conformidad absoluta con el despacho de sus
pedidos, mientras que el 48% indica que los productos solicitados nunca son
despachados en su totalidad, reflejando el problema actual respecto de la atencion del

pedido y servicio al cliente.
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Pregunta No. 8

¢Como considera la atencion a reclamos de producto o servicio de logistica que
brinda la empresa?

Cuadro No. 10

Datos
Pregunta 8 Encuestados %
Muy Satisfactorio 1 3%
No Satisfactorio 6 16%
Poco Satisfactorio 28 76%
Satisfactorio 2 5%
TOTAL 37 100%
Elaborado por los autores
Grafico No. 9

Atencion a Reclamos

5% 3%

‘ ’. B Muy Satisfactario

B Mo Satisfactorio
Poco Satisfactorio

m Satisfactorio

Elaborado por los autores

Anélisis
El servicio que brinda el Dpto. de administracion ventas respecto a la atencion de
reclamos es considerada como poco satisfactorio por el 76% de los clientes. Indicando

que estos clientes no son atendidos oportunamente con los reclamos realizados a la Cia.
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Pregunta No. 9

¢El vendedor asignado atiende oportunamente sus pedidos?

Cuadro No. 11

Datos
Pregunta 9 Encuestados %
No Satisfactorio 0 0%
Muy Satisfactorio 4 11%
Poco Satisfactorio 11 30%
Satisfactorio 22 59%
TOTAL 37 100%

Elaborado por los autores

Grafico No. 10

Gestion del Vendedor

B Muy Satisfactorio
59% B Poco Satisfactorio

Satisfactorio

Elaborado por los autores

Anélisis
El area comercial representada por los vendedores realiza una gestion aceptable
validada por el 59 % de los clientes, descartando la posibilidad de que el vendedor tenga

injerencia respecto del nivel de servicio que la empresa brinda actualmente.
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Pregunta No. 10
¢Como calificaria el servicio post-venta de la empresa PRODUCTOS TISSUE
DEL ECUADOR S.A?

Cuadro No. 12

Datos
Pregunta 10 Encuestados %
Muy Satisfactorio 1 3%
No Satisfactorio 4 11%
Poco Satisfactorio 30 81%
Satisfactorio 2 5%
TOTAL 37 100%

Elaborado por los autores

Grafico No. 11

Servicio Post - Venta

5% 3%

‘ ” B Muy Satisfactorio

B Mo Satisfactario
Poco Satisfactorio

m Satisfactorio

Elaborado por los autores

Andlisis
La informacion presentada refleja que el 81% de los clientes muestran su inconformidad
respecto del servicio post-venta que brinda actualmente la empresa, y el 11% manifiesta

no recibir ningln tipo de atencion post-venta.
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Pregunta No. 11

¢ Cual es su grado de satisfaccion sobre el proceso de érdenes de pedido?

Cuadro No. 13

Datos
Pregunta 11 Encuestados %
Muy Satisfactorio 1 3%
No Satisfactorio 13 35%
Poco Satisfactorio 21 57%
Satisfactorio 2 5%
TOTAL 37 100%

Elaborado por los autores

Gréafico No. 12

Grado de Satisfaccion

5% 3%

oV

B Muy Satisfactorio
B Mo Satisfactorio
Poco Satisfactorio

m Satisfactario

Elaborado por los autores

Anélisis
Actualmente solo el 3% de los clientes se encuentran totalmente satisfechos respecto del
servicio que brinda la empresa en el proceso de ordenes de pedido, mientras que el 35%

se encuentra en total desacuerdo con el proceso actual.
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3.7.2 Entrevistas

Se procedio a entrevistar dos personas que forman parte del proceso actual de 6rdenes
de pedido, que tienen una directa relacion con la emisién de las 6rdenes de pedido,
facturacién, coordinacion y despacho del mismo. La entrevista fue realizada en las
instalaciones de la compafiia PRODUCTOS TISSUE DEL ECUADOR S.A.

Entrevista #1
e William Zambrano
Representante de Ventas

Sector Los Rios, Manabi, Sto. Domingo de los Tsachilas

¢Considera que el proceso actual de 6rdenes de pedidos cumple con el servicio que
espera recibir el cliente?

Tiene algunas falencias todavia en cuanto a las 6rdenes de pedidos y la atencién al
cliente, muchas veces se pasa pedidos pero... bueno personalmente si hago yo el
seguimiento porque asi mismo los clientes me los pide y tengo que ayudarles a ellos a

buscar la informacién.

¢Considera qué el pedido solicitado por el cliente llega a tiempo y en buenas
condiciones?

Muchas veces no, eh muchas veces no y digamos no llega el pedido completo, o se pide
ciertos items y no hay, pero esta retroalimentacion en ocasiones no hay y como te lo dije
anteriormente yo trato de buscar la informacion a las personas indicadas para poderles

dar respuestas al cliente.

¢ Considera que un cambio en el proceso de 6rdenes de pedido mejorara el servicio
al cliente?

Yo creo que si, creo que deberia realizarse un cambio sobre todo para tener clientes
satisfechos, entrega de mercaderias, entonces cumpliriamos nosotros como compariia

hacia ellos y a su vez ellos mejorar el servicio al cliente.
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Entrevista #2
e Graciela Yagual

Coordinadora de Administracion Ventas

¢ Considera que el proceso actual de 6rdenes de pedidos cumple con el servicio que
espera recibir el cliente?

No, no cumple, no cumple porque si tuviéramos un sistema actualizado entonces seria
mas facil atender al cliente, se sentiria mejor, porque en los actuales momentos tenemos
que hacerlas todas a mano, entonces eso nos toma tiempo, y tanto asi que nos hemos
puesto a hacer estos documentos en horas que no son de atencidn a los clientes esto nos
lleva hasta el mediodia, y de ahi poder comenzar a realizar las actividades de atencion a

la clientela; puesto de que no nos da el tiempo porgue lo realizamos todo a mano.

¢Considera que el pedido solicitado por el cliente llega a tiempo y en buenas
condiciones?

No siempre, porque también poseemos otra herramienta que es el inventario, los
pedidos son grandes y por lo tanto hay bastante demanda; a veces, ese es uno de
nuestros problemas ya que no tenemos suficiente inventario, no siempre se nos presenta

este caso, podriamos decir que son en ciertas ocasiones.

¢ Considera que un cambio en el proceso de 6rdenes de pedido mejorara el servicio
al cliente?

Claro que si, mejorara para el cliente y para todos porque ahi seria mas agil el trabajo,
se atenderia mejor al cliente, e incluso tendriamos mejor informacién acerca de los
inventarios, porque hay ocasiones en gque se nos presenta muchos pedidos y contamos
con poco inventario y siempre se queda algun cliente sin atenderlo, lo que significa una

pérdida para la empresa.
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Andlisis de las entrevistas

Las entrevistas fueron realizadas selectivamente a personas que estan estrechamente
relacionadas con la situacion actual de la compafiia PRODUCTOS TISSUE DEL
ECUADOR S.A. y estas personas se eligieron por lo que su opinidn esta directamente
relacionado con el tema del proyecto. Adicional estas entrevistas estuvieron validadas
por el Gerente, tal como fue sefialado en el capitulo 3 numeral 3.6. Las entrevistas
fueron realizadas con base a tres preguntas claves previamente desarrolladas,

involucrando temas principales para fines practicos de esta tesis.

Describiendo la entrevista del Sr. William Zambrano (Asistente de Ventas) se puede
sefialar que él identifica claramente que existe un problema en las érdenes de pedido,
aparte de que debe de movilizarse para obtener informacion al dia, de la situacion del
stock de inventario debido a que la facturacion no es por el total de pedido sino por

"ciertos items" como sefiala el entrevistado.

Por otro lado en la misma area tenemos a la Srta. Graciela Yagual (Coordinadora de
Administracion Ventas), a quien le hicimos la entrevista. De acuerdo a la entrevista
realizada hemos podido comprobar que la mencionada funcionaria nos hace referencia,
al tiempo que se demora en realizar las actividades, esto es por los procesos manuales
que existen y también nos sefiala que deberia ser cambiado por un sistema mas
actualizado. Algo también muy importante al que se refiere en la segunda pregunta es el
stock, debido a que por una mala prevision de la demanda, actualmente no se puede

satisfacer al cliente en un 100%

3.8 Validacion de Hipotesis
Chi Cuadrado

x= 3 &oB):
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Para la validacion de la hipdtesis se baso en la pregunta 6 y 7 de las encuestas: ¢Sus
pedidos son atendidos en tiempo y forma?, ¢Los productos solicitados en sus pedidos
son despachados completamente? debido a que se evidencid en el resultado de las

encuestas que existe una inconformidad en la atencion de sus pedidos.

Datos
gl=3
Xiotal = 6.16

Una vez revisado la tabla de distribucion Chi Cuadrado, el cual se manejo con un gl=3'y
con un margen de error de 0.5 % dio como respuesta x = 2.366. Se comparo los dos
resultados Xiotar Y X dando como conclusion que X > X, afirmando que la hipotesis del

proyecto es valida. (\Ver anexo)

56



CAPITULO IV
PROPUESTA

4.1 Tema

OPTIMIZACION DEL PROCESO DE ORDENES DE PEDIDO PARA LA MEJORA
EN EL SERVICO DE ATENCION AL CLIENTE DE LA COMPANIA
PRODUCTOS TISSUE DEL ECUADOR S.A.

4.2 Antecedentes de la empresa y departamento

La compafiia PRODUCTOS TISSUE DEL ECUADOR S.A., es una filial del Holding
Compafia Manufacturera de Papeles y Cartones (CMPC), que se encuentra dentro de
los 3 grupos economicos mas importantes de Chile, fue constituida el 17 de enero del
2007.

Durante el 2012 se alcanzé resultados sobre lo presupuestado, obteniendo por primera
vez utilidades antes de impuestos por $515.000.00 acumulado a julio, durante el mes de
abril se realiza la primera venta de proteccion femenina Lady Soft®; mismo afio con la
cual el Directorio de CMPC evalla aumentar la inversion en Ecuador mediante un

proyecto de montaje de una nueva Maquina Papelera.

4.3 Mision
Fabricamos productos Tissue y sanitarios con procesos eficientes cumpliendo altos
estandares de calidad, comprometidos con la seguridad y el medio ambiente, dentro de

un buen clima laboral.

4.4 Vision
Ser referentes en nuestros sistemas de gestion, resultados y costos operacionales
cumpliendo nuestra politica de higiene y seguridad a través de un equipo alineado y

altamente motivado.

57



4.5 Valores de la empresa

Respeto.- El respeto a las condiciones individuales de los compafieros, en el lugar de
trabajo, es la clave para un ambiente positivo y mas productivo.

Honestidad.- Poseer una conducta basada en principios éticos en todas las facetas de su
actuacion como socios, directivos o trabajadores.

Integridad.- Caracteristica reflejada por los colaboradores marcados en hacer lo

correcto sin afectar el trabajo de los demas.

Transparencia.- Se orienta a la formacion del liderazgo y compromiso ético en todos
los miembros de la empresa y a la adopcion de los principios institucionales como

orientadores permanentes de sus actos.

Trabajo en Equipo.- La identidad de la compafiia no se basa en un gerente o en una
persona sino en el conjunto de empleados que trabajan en caminados al cumplimiento

de los objetivos.

4.6 Objetivo de la compafiia

El objeto de la compaiiia es la fabricacion, elaboracion y comercializacion de productos
de papel y sanitarios, incluyendo, higiénicos, servilletas, toallas de papel, pafiuelos,
faciales, pafales de bebe, pafiales de adulto, toallas femeninas y toallas humedas.
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4.7 Andlisis FODA
4.7.1 Analisis FODA de la competencia por empresas y por marcas.

Cuadro No. 14
Analisis FODA de la competencia por empresas

- PROTISA KIMBERLY C FAMILIA SANCELA S.C.A. OTELO & FABELL ZAIMELLA

“PRODUCTOS ALTA -+ CAPACIDAD FINANCIERA PARA - FUERTE INVERSION PUBLICITARIA Y - SOLIDAPOSICION ENEL MERCADO DE -POSICIONAMIENTG  EN
CALIDAD. INVERTIR EN PUBLICIDAD. PROMOCIONAL. PANALES DESECHABLES PARA BEBES.  SEGMENTO ECONOMICO.
“PRECIOS  BASTANTE + FUERTE INVERSION EN TECNOLOGIA + GRAN INVERSION EN INVESTIGACION DE ;&ESEN‘;E”;[ENE]&DSHSE?HIEM' 10[5) CI?]? -NUEVOS DESARROLLOS DE

F COMPETITIVOS. E INFORMACION. MERCADOS. o PRODUCTOS.

+ RESPALDO DE MARCAS ) - DIVERSIFICACION EN CARTERA DE
COMPETITIVAS ¥ MUY BIEN mstfrm[mcl [[.)N'ID‘ ‘EEmmé"mD:I" PRODUCTOS ¥ PUBLICIDADES MUY - CUENTAN CON PLANTAS LOCALES. INLLSEMEAL%WT(IJSE{E‘C?EEMMICDL
POSICIONADAS EN EL " DIDACTICAS. :
LTI . AGRESTA  ACTIVIDAD + MANEJO PROPIO DE CANAL COBERTURA

RN (TAT) PARA SEMBRAR ¥ PROMOCIONAR

: PRODUCTOS.

. NUEVAS TENDENCIAS EN EL .
-CONCIENCIA DE AHORRO ¥ MERCADO POR NECESIDAD DE -  OPTIMIZAR  HERRAMIENTAS Wo STl MBTEEED ] RGO BTN GEE
ECONOMIA EN LA POBLACION. PRODUCTOS SEGUROS PARA LOS TECNOLOGICAS L e L

' ' CORRECTO TRADE MARKETING. CON PLANTAS LOCALES.

CONSUMIDORES.
-DISPOSICION A PROBAR LA - DESARROLLAR  NUEVOS i i - MEJORAR PRESENTACION
MARCA Y DESARROLLAR SEGMENTOS Y CONCEPTOS EN EL ;']’_Eé?m'h LB S AT ANET DESﬁRImRDﬂJILEIDLCSII[;:PRDI;fUCTOIlSUE'DS DE PRODUCTO Y GENERAR
FIDELIZACION. MERCADO LOCAL : VALOR DE MARCA.
+ MARCA RELATIVAMENTE i i + FALTA DE INVERSION EN + FALTA DE INVERSION EN
NUEVA EN EL MERCADO DE mm‘; ]f’cfn mgg{[gmc[on B El::%;gﬁllsgg?ncmcmnm SEGMENTOS 1ryo1 0GIA PARA GENERAR NUEVOS TECNOLOGIA ¥
ECUADOR. LD ' ' DESARROLLOS DE PRODUCTO. DESARROLLOS.

I ) . POCA INVERSION EN - AL IMPORTAR SUS PRODUCTOS DE i - PRESENTACION E IMAGEN DE
ACTIVIDADES DE APOYO CON COLOMBIA Y PERU, DEPENDE DE -APARICION DE MARCAS CON IGUAL IIN[]EG“DREI;)[‘: I;)EE P‘;ﬂfg‘“ﬂfﬁmﬁ“ SUS PRODUCTOS POCO
MEDIOS NO QUE SE CUENTE CON EL STOCK CALIDAD Y PRECIOS MAS COMPETITIVOS. CoibeD D8 ATRACTIVOS, POR SER DE
CONVENCIONALES. SUFICIENTE. : SEGMENTO ECONDMICO.

*INGRESO DE EMPRESAS ¥ MARCAS - VILMERABILIDAD ANTE CARGAS v NUEWAS ACTIVIDADES BTL ¥ PROMOCIONES

*PODER DE LA COMPETENCIA NUEVAS AL MERCADO COMO  DISPOSICIONES ARANCELARIAS a *INGRESO DE NUEVAS
PARA DESARROLLAR NUEVOS PROTECT & GAMBLE. GUBEFNAMENTALES. AGRESIVAS DE LA COMFETENCIA MARCAS AL SEGMENTO
A CONCEPTOS, SEGMENTOS, ECONOMICO ¥ MEDIO CON
ACTIVIDADES BTL Y + VULMERABILIDAD ANTE CARGAS Y NUEVO MENT *INGRESD DE NUEVAS LINEAS Y ESTRATEGIA AGRESIVA DE
EECURSOS TECHNOLOGICOS MUEVAS DISPOSICIOMES P?m%u&:fcokmé\{gf o AUMENTO DE CARTERA DE LA  PRECIOS.
ARAMCELARIAS O GLUEERMAMEMTALES. COMPETENCIA

Fuente: PRODUCTOS TISSUE DEL ECUADOR S.A.
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Cuadro No. 15
Anélisis FODA de la competencia por marcas

BABYSEC mmmm

SOLIDA  POSICION EN EL
*PRODUCTOS DE ALTA  -BUEN POSICIONAMIENTO  MERCADO DE PANALES  -POSICIONAMIENTO EN -AMPLIA CARTERA DE

CALIDAD. EN EL SEGMENTO ALTO Y  DESECHABLES PARA BEBES. SEGMENTO ECONGMICO. PRODUCTOS.

PREMIUM.
*PRECIOS BASTANTE *PRESENCIA EN LOS  =NUEVOS DESARROLLOS DE  -MEJORES RESULTADOS.
COMPETITIVOS. *AMPLIA CARTERA DE SEGMENTOS CON MAYOR PESO  PRODUCTOS.

PRODUCTOS. EN EL MERCADO DE PANALES *BUEN POSICIONAMIENTO.

DESECHABLES PARA BEBES.

*CONCIENCIA DE AHORRO Y  -OPTIMIZAR *LOGRAR LIDERAZGO EN *DESARROLLAR NUEVOS  -NECESIDAD DE

ECONOMIA EN LA HERRAMIENTAS EXHIBICION DE PRODUCTOS A  CONCEPTOS Y COMUNICAR  PRODUCTOS SEGUROS

POBLACION. TECNOLOGICAS. TRAVES DE UN CORRECTO  MEJORES PARA LOS CONSUMIDORES.
TRADE MARKETING. BENEFICIOS/ATRIBUTOS.

+DISPOSICION A PROBAR LA  -MEJORAR NIVEL DE * DEMANDA DE

MARCA Y DESARROLLAR SERVICIO Y ATENCION AL -REALIZACION DE NUEVOS -MEJORAR PRESENTACION PRODUCTOS CON ALTA

FIDELIZACION. CLIENTE. DESARROLLOS DE PRODUCTOS DE PRODUCTO Y GENERAR  CALIDAD Y DESEMPENO.

VALOR DE MARCA.

*MARCA RELATIVAMENTE  -FALTA DE PARTICIPACION  -FALTA DE INVERSION EN *AGRESIVIDAD EN

NUEVA EN EL MERCADO DE EN SEGMENTOS  TRADE Y ACTIVIDADES  ACTIVIDADES DE LA -PERDIDA DE

ECUADOR. ECONGMICOS. PROMOCIONALES EN EL CANAL  COMPETENCIA. PARTICIPACION DE

TRADICIONAL. MERCADO POR PRECIO.

*POCA INVERSION EN  -APARICION DE MARCAS *POSICIONAMIENTO

ACTIVIDADES DE APOYO CON  CON IGUAL CALIDAD Y -PERDIDA DE PARTICIPACION LIDERES DE MERCADO EN  -COMPETENCIA AGRESIVA.

MEDIOS NO  PRECIOS MAS POR INGRESO DE NUEVAS SEGMENTOS ALTO Y

CONVENCIONALES. COMPETITIVOS. MARCAS Y COMPETITIVAS. PREMIUMO.

*PODER DE LA COMPETENCIA  -NUEVOS INGRESOS Y  -ACTIVIDADES BTL Y *INGRESO DE MARCAS

PARA DESARROLLAR NUEVOS  DESARROLLOS DE PROMOCIONES AGRESIVAS DE *INGRESO DE NUEVAS NUEVAS Y RECONOCIDAD

CONCEPTOS, SEGMENTOS, PRODUCTOS DE LA LA COMPETENCIA. MARCAS AL SEGMENTO AL MERCADO.

ACTIVIDADES BTL Y  COMPETENCIA. ECONOMICO ¥ MEDIO CON

RECURSOS TECNOLOGICOS +INGRESO DE NUEVAS LINEAS Y  ESTRATEGIA AGRESIVA DE  -SATURACION EN EL
*DESARROLLO DE NUEVOS  AUMENTO DE CARTERA DE LA  PRECIOS. SEGMENTO ESPECIFICO
SEGMENTOS POR PARTE  COMPETENCIA. DONDE SE DESENVUELVEN
DE LA COMPETENCIA. LAS MARCAS.

Fuente: PRODUCTOS TISSUE DEL ECUADOR S.A.
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4.7.2 Antecedentes Babysec (PRODUCTOS TISSUE DEL ECUADOR S.A))

Entre sus fortalezas, Babysec es una marca que cuenta con productos de alta
calidad, ofreciendo precios al consumidor bastantes competitivos, como parte de

su estrategia de producto.

Sin embargo, su mayor debilidad, es que es una marca relativamente nueva y
que el lider de Mercado en Ecuador Huggies, cuenta con un muy buen

posicionamiento en las compradores del segmento Alto y Premium.

La oportunidad fundamental para Babysec es que en la actualidad, existe una
conciencia de ahorro y economia en la poblacion, lo cual si lo cruzamos con la
estrategia de producto de la marca, se simplifica en que las madres pueden estar
maés dispuestas a probar la marca y desarrollar fidelizacion.

Vemos como una amenaza, el poder que tienen en el mercado marcas como
Huggies y Pequefiin, ya que en el ambito de presupuestos promocionales, tienen
las posibilidades de desarrollar nuevos conceptos, segmentos Yy recursos

tecnoldgicos que aumentarian su encanto ante los consumidores y compradores.

4.7.3 Antecedentes Huggies

Entre sus fortalezas, Huggies ofrece una linea de productos bastante extensa,
obteniendo los mejores resultados de sus productos y satisfaciendo las

necesidades de sus consumidores.

Sin embargo, su mayor debilidad, es el precio ya que otras marcas como
Babysec, Panolini, etc. poseen precios mas comodos en el mercado. Eso, con el
paso del tiempo, le puede costar participacion de mercado y posicionamiento de
marca a Huggies.

Ademas, las oportunidades que puede tener esta marca, es la gran tendencia de
preocupacion por la salud e higiene de los bebés debido al nuevo ritmo de vida
de los padres de familia que necesitan productos seguros y de buena calidad.
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En la actualidad, es la marca lider en Ecuador, y como amenaza para ellos, esta
el ingreso de marcas nuevas y reconocidas al mercado, como por ejemplo,
Pampers, ya que, ésta marca entraria a competir directamente en el segmento

Alto y con atributos bastante competitivos.

4.7.4 Antecedentes Pequefiin

Entre sus fortalezas, Pequefiin cuenta con un buen posicionamiento en el
segmento Alto, ofrecen productos de calidad y cuentan con una linea amplia de

productos para bebes.

Sin embargo, su debilidad, es que no ofrece productos para satisfacer
necesidades del segmento de valor y Econdmico, pues sus productos son caros y
cada vez hay mas marcas que ofrecen igual calidad a precios bastante

competitivos.

Pequefiin ha sido una marca con importante presencia promocional en el Pais, es
por esto que una oportunidad muy importante seria, optimizar al maximo las
herramientas tecnoldgicas y electronicas que estan al alcance, para mejorar su
nivel de servicio y atencion al cliente, de esta manera se podrian consolidar

como una marca “en linea”.

Como amenaza, estd la fuerte competencia con productos similares, tanto en

precio, como en calidad de productos.

4.7.5 Antecedentes Panolini

Zaimella del Ecuador S.A. mantiene una solida posicion en el mercado de
pafales desechables para bebé, en diciembre del 2009 se constituyé como la

segunda empresa mejor posicionada en el mercado ecuatoriano.
Como Debilidad, esta el hecho de que no cuentan con un posicionamiento de

mercado muy bien definido, ya que para las compradoras, no son los mejores

pafales pero no dejan de ser una opcion atractiva en cuanto a precio.
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Una gran oportunidad para ésta marca es, desarrollar un departamento de Trade
Marketing, dotandolo de importantes recursos humanos y logisticos con la
finalidad de lograr un liderazgo en la exhibicion de sus productos en el punto de

venta.
Una amenaza para Panolini, es la agresiva competencia que tiene el mercado de

pafales, lo que genera una continua variacion en sus precios, lo cual al momento

los hace mantener una politica de promociones permanente en sus productos.

63



4.8 Organigrama de la empresa PRODUCTOS TISSUE DEL ECUADOR S.A.

Cuadro No.16

Organigrama Administrativo PRODUCTOS TISSUE DEL ECUADOR S.A.

/A

PROTISA
ECUADOR

Asistete
Contable
Miguel Victores

Asistentede

Asistentede
Crédito Gestidn

Asistente

Contable

Senior

Gerencia
General

Gerencia de
Adm y Finanzas

Jefe de

Coordinador de

CITEBE Sistemas

Importaciones

Contralor

Asistente
Gerencia

Coordinador
Adm. Ventas

Jefe de
Recursos
Humanos

I

Asistente de

Asistente de

Compras
P! Importaciones

Nacionales

Coordinador
Control de
Proceso

Mensajero

‘ Asistente

Administracién

Vtas

Coordinador de
RRHH

Fuente: PRODUCTOS TISSUE DEL ECUADOR S.A.

4.8.1 Organigrama departamental
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Cuadro No.17
Organigrama del Departamento Administracion Ventas
ANTES PROPUESTA DESPUES PROPUESTA

Jefe de
Administracion

Coordinador Adm. Ventas

Ventas

Coordinador
Adm. Ventas

Asistente
Administracion Vtas

Asistentes
Administracion
Vtas (3)

Elaborado por los autores

La propuesta planteada en el cambio del organigrama busca potenciar el area mediante la incorporacién de un lider que ayude a

descongestionar la carga operativa, estableciendo prioridades y procedimientos para la gestion y el cumplimiento de objetivos.
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4.9 Sistematizacion del proceso de 6rdenes de pedido

De acuerdo a la investigacion de campo que se realizd con las encuestas, quedd
demostrado que existe una inconformidad en el tiempo y la forma de la recepcion de las
ordenes de pedido, de igual manera en las entrevistas se pudo visualizar que se deberia
realizar una mejora a nivel de sistema para optimizar los procesos y alcanzar a cubrir la
demanda existente. El software que actualmente se utiliza es el sistema DOBRA ® 7.0,
el mismo que no nos estd facilitando los procesos, por lo que se necesita la
actualizacién. Para poder conseguir el objetivo de la propuesta es actualizarlo al
sistema DOBRA® 8.0, lo que significaria una inversion minima.

4.9.1 Dobra® 8.0
Dobra ® 8.0 es el sistema integrado de informacion empresarial CLIENTE/SERVIDOR
para redes pequefias. Estd disefiado para automatizar e integrar las operaciones de

cualquier negocio.

Cuenta con las herramientas esenciales de contabilidad, caja y bancos, cuentas por cobrar
(clientes), cuentas por pagar (acreedores), némina y roles de Pago (empleados), inventarios,
compras, importaciones, ventas (6rdenes de pedido), seguridad, mantenimiento vy
configuracién; pero ademas, facilita el trabajo cooperativo entre usuarios conectados en linea

a un mismo servidor de base de datos.

Este software fue proporcionado por la empresa MOS (Micro Outsourcing) se encuentra
ubicado en Guayaquil, en las calles 10 de Agosto 2002 y los Rios Edificio ROENSA, planta alta,

teléfonos 2366070, 2192140, e- mail: info@mos.com.ec, web: http://www.mos.com.ec , el

gue cuenta con servicio técnico especializado que se encargara de atendernos las 24 horas al

dia en caso de emergencias.

Beneficios:
e Contabilidad al dia.
e Mas productividad en menor tiempo.
e Distribucién de transacciones.

e Crecimiento econdmico.
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4.9.2 Requerimientos de Sistemas

Cuadro No.18
Requerimientos de Sistemas

i

Requerimientos de Sistemas

PROTISA
Proyecto: gﬂeejoo:ggnriigtgz Eg;:jlzroceso Fecha: | 08-12-2013
Sistema: Dobra® 8.0 Solicitante: Jhonny Mero / Jorge Frias
Opcién Requerimiento Prioridad Dggprgcl)lo
Enlace del vendedor con el sistema Dobra por medio de una app para
android.
Notas de Pedido / | Automatizar el proceso de Orden de Pedido. (Ingreso, asignacion vy é .
Asignacion generacion del niumero de la nota de pedido). <
Eliminacion de notas de pedido y liberacion de la mercaderia.
Poder exportar desde Excel la orden de venta.
Parametrizar (Listas de Precio/Descuentos/Bonificaciones)
Notas de Pedido / (Por esto de aqui se entiende que estén amarrados los productos a los N
Lista de precios precios , a los descuentos y a las promociones ) |<£
Existen Bonificaciones por productos y Reliquidacion de Bonificaciones ?EI
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Generacion de informes que

respectivo transportista y camion.

agrupen todas las facturas con su

Ademas que presente un informe del cronograma de despacho.

Notas de Pedido / Ademas que en las Ordenes de Venta y en el informe aparezca el < .
—
Informes Cubicaje(m3) =
Pedido x cliente = Lo solicitado VS lo que se despacha y lo que queda
pendiente de despacho.
Facturado x dia = segun formato de Excel.
Facturacion de notas de pedido previamente aprobadas por crédito. <
Ventas / Facturacion B 4
Reimpresion de facturas previa autorizacion de gerencia. <
Clientes/ Notas de <
Que todas las Notas de crédito antes de ser contabilizadas sean aprobadas. i 4
Crédito <
TOTAL Total de Horas de trabajo 23

Elaborado por los autores

Solicitante

Recibido por
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4.9.3 Costo de la implementacion Dobra® 8.0

Etapas de la implementacion.

1. Desarrollo de cambios anteriormente detallados. (2 Semanas).

2. Pruebas e implementacion de cambios en Sitio. (1 Semanas).

Tiempo total estimado del proyecto: 3 semanas

Costo
Producto Unidades | Precio Total
Total de Horas por Implementacion (23 horas) 23 $50.00 | $1,150.00
Aplicacion Android para enlace con
Subtotal $ 1,150.00
IVA 12% $ 138.00
Total $1,288.00

Forma de Pago:
40% Anticipo

60% Contra entrega 100% funcionando

Atte.
LSI. Charles Ronquillo S.

4.9.4 Equipamiento para los seis vendedores sénior.

Una principal ventaja que tiene el Dobra ®, es que permite conectarse varios usuarios
de distintos dispositivos a un mismo servidor principal, por lo tanto continuando con el
proceso de sistematizacion se entregara una Tablet a cada vendedor sénior, para que por
medio de internet se conecte de forma on-line con el sistema Dobra ® Yy asi
inmediatamente pueda ingresar los pedidos del cliente, desde el lugar de origen,

generando la nota de pedido en el sistema previo al proceso de facturaciéon.

Plan Mb Cuota mensual + Cantidad Samsung Total
incluido impuestos p5200 Mensual
FLEX VOZ 3000MB 3000 $55.98 4 - $223.92
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4.10 Descripcién de cargos en Departamentos Administracion Ventas

.

PROTISA
ECUADOR

MANUAL DE FUNCIONES

REV - 001

NOMBRE DEL CARGO:
DEPARTAMENTO:
SUPERVISADO POR:
SUPERVISA A:

FORMATO DE DESCRIPCION DE CARGOS

JEFE ADMINISTRACION VENTAS
ADMINISTRACION VENTAS

GERENTE ADMINISTRATIVO
CORDINADOR ADMINISTRACION VENTAS

OBJETIVO DEL CARGO:

Responsable en liderar, gestionar controlar y ejecutar las tareas asignadas al

departamento de administraciéon ventas con el fin de dar un servicio correcto agil,

oportuno y de alto nivel a los clientes internos/externos de PRODUCTOS TISSUE DEL

ECUADOR S.A.

AREAS DE RESPONSABILIDAD

e Departamento de Administracion Ventas

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

e \Verificar que las tareas que realiza el departamento vayan enmarcadas dentro

del cumplimiento de los objetivos planteados a la Administracién.

e Gestionar con el personal a cargo las acciones correctivas para mitigar reclamos

efectuados por los clientes.

e Liderar y acompafiar la ejecucion de auditorias internas corporativas en el

departamento.
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e Liderar negociaciones con transportistas respecto a la obtencidon de tarifas
favorables para la Cia. y formalizacidn de contratos.

e |dentificacidn y aplicacién de oportunidades de mejora para el departamento
de administracién ventas.

e Revisién y coordinacién de la presentacién de indicadores del operador
logistico y de los Transportistas.

e Revisién del indicador de fletes y almacenamiento.

e Participar en reuniones corporativas respecto al comité de almacenamiento y
fletes.

e Apoyar con informacion a todas las dreas que interactian con el
departamento.

e Gestionar de manera oportuna los reclamos de los clientes.

e Otros

PAUTAS GENERALES

* Las tareas que ejecute esta Jefatura estaran orientadas a la obtencién de los

objetivos Administrativos y de la Cia.

* Deberd velar y serd responsable de que el Departamento cumpla con las

normas, reglamentos, politicas y procedimientos de la Empresa.

PERFIL DEL CARGO:

EDAD: GENERO:
De 25 a 35 afios N/A
ESTUDIOS:

Graduado en Ingenieria Comercial, Administracion de Empresas, Economia o carreras

afines.
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CONOCIMIENTOS:
Con manejo de utilitarios Microsoft Word, Excel (avanzado), Power Point, Proyect,
Administracién de Procesos, manejo de personal, Relaciones Publicas, Servicios al

Cliente, Mercadeo.

EXPERIENCIA

De 3 a 5 afos de experiencia en el cargo o en posiciones similares.

HABILIDADES ESPECIFICAS:
Liderazgo

Facilidad de Comunicacion.
Percepcion.

Iniciativa.

Orientacion a resultados.

Trabajo en equipo.

Elaborado por: Fecha de aprobacién: Aprobado por: No. de revision:
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//I[, MANUAL DE FUNCIONES REV - 001

PROTISA
ECUADOR

FORMATO DE DESCRIPCION DE CARGOS

NOMBRE DEL CARGO: COORDINADORA ADMINISTRACION VENTAS
DEPARTAMENTO: ADMINISTRACION VENTAS

SUPERVISADO POR: JEFE DE ADMINISTRACION VENTAS
SUPERVISA A: ASISTENTES ADMINISTRACION VENTAS
OBIJETIVO DEL CARGO:

Responsable en coordinar, controlar y ejecutar las tareas asignadas al departamento
de administracién ventas con el fin de dar un servicio correcto agil, oportuno y de alto

nivel a los clientes internos/externos de PRODUCTOS TISSUE DEL ECUADOR S.A.

AREAS DE RESPONSABILIDAD

e Departamento de Administracion Ventas

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

e Controlar y revisar las actividades del personal a su cargo

e Elaborar informe de stock diario de inventario por categoria de producto, e
difundir por mail a los involucrados.

e Elaborar cuadro de control de reclamos efectuados por clientes y hacer
seguimiento hasta su solucién.

e Administracion en la recepcién de los pedidos enviados por los clientes y los
colocados en la pagina web de los autoservicios.

e Controlar la facturacién de las diferentes lineas de producto incluida las ventas
no operacionales.

e Coordinar con las 4dreas de produccidn, logistica, inventario y calidad para
lograr despachos agiles y que se cumpla correctamente con lo requerido por el
cliente.

e Revisar que los pagos de fletes se efectien en base a los tarifarios establecidos.
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e Apoyar al departamento financiero en la oportunidad de la emisién de notas de
crédito por la devolucion de productos y reliquidacion de bonificaciones.

e Controlar que las promociones y descuentos sean correctamente aplicadas y
documentadas.

e Elaborar reporte de indicadores del operador logistico y de los Transportistas.

e Elaborar reporte de indicador de fletes y almacenamiento.

PAUTAS GENERALES
* Todas las tareas ejecutadas por este cargo estan sujetas a cambios de
estructura dispuestos por la administracion.
* Realiza tareas normales de su area y del Grupo en general, de acuerdo a los

reglamentos y disposiciones establecidas.

PERFIL DEL CARGO:

EDAD: GENERO:
Minimo 25 N/A
ESTUDIOS:

Graduado en Ingenieria Comercial, Administracién de Empresas, Economia o carreras
afines.

CONOCIMIENTOS:

Con manejo de utilitarios Microsoft Word, Excel (intermedio minimo), Power Point.
Técnicas de Ventas, Relaciones Publicas, Servicios al Cliente, Mercadeo.

EXPERIENCIA

De 3 a 5 afos de experiencia en el cargo o en posiciones similares.

HABILIDADES ESPECIFICAS:

Facilidad de Comunicacion.

Percepcion.

Iniciativa.

Trabajo en equipo.

Orientacion a resultados.

Elaborado por: Fecha de aprobacion: Aprobado por: No. de revisioén:
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//I[, MANUAL DE FUNCIONES REV - 001

PROTISA
ECUADOR

FORMATO DE DESCRIPCION DE CARGOS

NOMBRE DEL CARGO: ASISTENTE DE ADMINISTRACION VENTAS
DEPARTAMENTO: ADMINISTRACION VENTAS

SUPERVISADO POR: COORDINADORA DE ADMINISTRACION VENTAS
SUPERVISA A: N/A

OBJETIVO DEL CARGO:

Responsable por brindar atencidon a los clientes internos y externos de la empresa de

una manera correcta, agil y oportuna. Ademas brindar apoyo administrativo en el

proceso de ventas.
AREAS DE RESPONSABILIDAD
Administracion Ventas

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

e Organizar los pedidos revisados por la coordinadora administracién ventas,
previo embarque en los respectivos transportes.
e Emitir facturas, notas de crédito y guias de remision.

e Realizar inspeccion en bodegas de productos terminados para verificar la

rotacidon y conservacion de productos.
e Atencidn aclientes y vendedores via telefénica
e Envio de facturas y documentos varios a clientes.
e Preparar informe de pendientes de retiro

e Participar de las reuniones de coordinacién con las areas relacionadas con

Bodega vy logistica de transporte.
e Elaborar el cronograma de las horas prevista para el despacho.

e Revision de las facturas y guias de remision, las mismas que deben cumplir con

la informacidn solicitada por el SRI.
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PAUTAS GENERALES

Todas las tareas ejecutadas por este cargo se encuentran sujetas a politicas de la
Empresa.

Realiza tareas normales de su area y del Grupo en general, de acuerdo a los
reglamentos y disposiciones establecidas.

PERFIL DEL CARGO:

EDAD: GENERO:
De 22 a 35 afios N/A
ESTUDIOS:

Estudiante de Marketing, Ingenieria Comercial, Administracién de Empresas o carreras
afines.

CONOCIMIENTOS:

Con manejo de utilitarios para Windows. Técnicas de Venta, Relaciones Publicas,
Servicios al Cliente, Mercadeo.

EXPERIENCIA
De 1 a 3 afos de experiencia en el cargo o en posiciones similares.
CAPACITACION

Manejo de utilitarios para Windows. Cursos de Técnicas de Venta, Servicios al Cliente,
Mercadeo.

HABILIDADES ESPECIFICAS:
Facilidad de Comunicacién
Percepcidn

Iniciativa

Elaborado por: Fecha de aprobacidn: Aprobado por: No. de revisién:
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4.11 Estados Financieros

Cuadro No. 19

Presupuesto Proyectado de Ingresos 2014

PROTISA DEL ECUADOR CLIENTE ANTES TOTALES
PRESUPUESTO 2014 PROPUESTA Tons. Venta MUSS  Costo MUSS  Precio $/Ton. Costo 5/Ton.
TOTAL TISSUE (Tans) 16.014] 14.980 15.700 38.308 28.101 2.440 1.790|
SUB TOTAL TISSUE MASIVOS (Tons) 15.259] 14212 14.960 36.828 26.866 2462 1796
TDTAL\-’ENTASHIGIENICDS[TDns] 13.891 125938 13.619 32.525 24047 2388 1.766|
TOTAL VENTAS TOALLAS (Tons) 367 342 360 1.340 844 3722 2.346|
TOTAL VENTAS SERVILLETAS (Tons) gas 880 926 2591 1786 2758 1929
TOTAL VENTAS FACIALES {Tons) 24 23 24 161 98 6.700 4.068|
TOTAL VENTAS PARIUELOS {Tons) 32| 29 31 248 21 8.000 2.934]
TOTAL VENTAS INTERFOLIADOS (Tons) 0 0 0 0 0
{-) PROVISION INCOBRABLES MASIVOS 37
SUB TOTAL TISSUE INSTITUCIONAL (Tons) 755 703 T40 1.480 1.234 2.000 1.668|
TDTAL\-’ENTASHIGIENICDS[TDns] 574 535 563 1.070 932 1900 1655
TOTAL VENTAS TOALLAS [Tons) 138 128 135 318 223 2355 703
TOTAL VENTAS SERVILLETAS {Tons) 43 40 42 92 79 2.200 B5E|
TOTAL VENTAS FACIALES {Tons) 0 0 0 0 0
TOTAL VENTAS PARIUELOS {Tons) 0 0 0 0 0
TOTAL VENTAS INTERFOLIADOS (Tons) 0 0 0 0 0
TOTAL VENTAS SABANILLAS ¥ OTROS TISSUE (Tans) 0 0 ] o 0
(-} PROVISION INCOBRABLES TISSUE INSTITUCIONAL
TOTAL OTROS MO TISSUE INSTITUCIOMNAL (Tons) 0 0 1] 1] (1]
TOTAL VENTAS OTROS NO TISSUE (Tons)
{-) PROVISION INCOBRABLES OTROS NO TISSUE
TOTAL SANITARIOS (Munid) 105.056 97.846 102.996 11.167 B.536 108 B3|
TOTAL VENTAS PAFIALES BEBE (Munid) BB.736| B2 646 B6.996 10.346 7.911 119 91
[-) PROVISION INCOBRABLES PANALES BEBE 0
TOTAL VENTAS INCONTINENCIA (Munid) 1.020 950 1.000 316 253 316 253
[-) PROVISION INCOBRABLES PARALES ADULTO + PANTS
TOTAL VENTAS PSF (Munid) 7.140) 6.650 7.000 337 246 48 35
{-) PROVISION INCOBRABLES PSF
TOTAL VENTAS TOALLAS HUMEDAS (Munid) B.160| 7.600 B.000 168 126 21 16
{-) PROVISION INCOBRABLES TOALLAS HUMEDAS
TOTAL VENTAS JUMBOS (Tons) 1] 1] 1]
(-} PROVISION INCOBRABLES JUMBOS
TOTAL VENTAS BCTMP (Tons) 1] 1] (1]
{-) PROVISION INCOBRABLES BCTMP
TOTAL VENTAS 49.475 36.637

Elaborado por los autores

En la columna Cliente podemos ver que anualmente pide 16.014 toneladas de productos

Tissue de los cuales, se venden 14.980 toneladas que equivale al 94% de lo solicitado, al

implementar la propuesta nosotros llegaremos al 98% de cumplimiento de la mercaderia

solicitada por el cliente; es decir, a vender 15.700 toneladas de productos de primera

necesidad.
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Mostrando los resultados en dolares seria:

Cuadro No. 20
Diferencia antes y después de la propuesta

PROTISA DEL ECUADOR ANTES TOTALES

PRESUPUESTO 2014 PROPUESTA Venta MUSS Tons.  Venta MUSS Precio $/Ton.
TOTAL TISSUE (Tons) 14 980 36428 15.700 3B.308 2.440
SUB TOTAL TISSUE MASIVOS (Tons) 14212 35.022 14.960 36.828 2.462
TDTALVENTASHIGIENIEDS(TUHS] 12938 30.899 13.61% 32.525 2388
TOTAL VENTAS TOALLAS (Tons) 342 1273 360 1.340 3722
TOTAL VENTAS SERVILLETAS (Tons) BEO 2.461 926 2.591 2.798
TOTAL VENTAS FACIALES (Tons) 23 153 24 161 6.700
TOTAL VENTAS PARUELDS [Tens) 29 238 31 248 B.00D

TOTAL VENTAS INTERFOLIADOS (Tons) 0 0| ] ]

(=) PROVISION INCOBRABLES MASIVOS -37
SUB TOTAL TISSUE INSTITUCIONAL (Tens) 703 1.408| 740 1480 2.000
TOTAL VENTAS HIGIENICOS (Tons) 535 1.018 563 1.070 1.900
TOTAL VENTAS TOALLAS (Tons) 128 302 135 318 2.355
TOTAL VENTAS SERVILLETAS (Tons) 40 BB 42 92 2.200

TOTAL VENTAS FACIALES (Tons)

TOTAL VENTAS PARUELOS (Tons)

TOTAL VENTAS INTERFOLIADOS (Tons)

TOTAL VENTAS SABANILLAS Y OTROS TISSUE (Tons)
(-} PROVISION INCOBRABLES TISSUE INSTITUCIONAL

0 Q. QO Q
L=T = =~}
(=T < =~ I =
(=T < =~ I =

TOTAL OTROS NO TISSUE INSTITUCIONAL (Tans) 0 0 0 0
TOTAL VENTAS OTROS NO TISSUE (Tons)
(-} PROVISION INCOBRABLES OTROS NO TISSUE

TOTAL SANITARIOS (Munid) 97 845 10.608| 102996 11.167 108
TOTAL VENTAS PARIALES BEBE (Munid) 82.646 9.828 86.996 10.346 119
(-} PROVISION INCOBRABLES PARIALES BEBE 0
TOTAL VENTAS INCONTINENCIA (Munid) 950 301 1.000 316 316
(-} PROVISION INCOBRABLES PARIALES ADULTO + PANTS
TOTAL VENTAS PSF (Munid) 6.650 320 7.000 337 48
(-] PROVISION INCOBRABLES PSF
TOTAL VENTAS TOALLAS HUMEDAS (Munid) 7.500 159 8.000 168 21
(-} PROVISION INCOBRABLES TOALLAS HUMEDAS

TOTAL VENTAS JUMBOS (Tans) 0 0 0
(-} PROVISION INCOBRABLES JUMBOS

TOTAL VENTAS BCTMP (Tons) 0 0 0
i) PROVISION INCOBRABLES BLCTMP

TOTAL VENTAS 47.036 49.475

Elaborado por los autores

La diferencia es clara, comparando el valor recaudado antes de la propuesta $47
millones de dolares, contra el valor ganado después del a propuesta $49 millones

tendremos un ganancia Neta de $2°439 mil ddlares.
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Cuadro No. 21
Presupuesto de Gastos Proyectados

PRODUCTOS TISSUE DEL ECUADOR 5.A.

PRESUPUESTO DE GASTOS FLIOS

2014 2015 2016 2017 2018

TOTAL GASTO FUO 6,336,904 7,604,285 9,505,356 12,356,962 16,064,051
REMUMNERACIOMNES 2,586,737 3,104,085 3,880,106 5,044,157 6,557,379
Remuneraciones 2,103,576 2524291 3,155,364 4,101,573 5,332,565

Sueldo contrato 1,535,532 1,842 638 2,303,298 2,554 287 3,892,573

Prima produccion 378,075 453,690 567,113 737,247 G5E,421

Horas extras 189 969 227 963 284 653 370,439 481,571
Beneficios y prestaciones 385,645 467 574 SB4 4RT 759, B07 Bg7, 750
Indemnizacion afios de senvicios 26,471 31,765 39,706 51,618 67,103
Provision Vacaciones 67,046 80,455 100,568 130,739 169,961
MANTEMCION 863,200 1,035,840 1,294,800 1.683,240 2,188,212
GASTO EN MARCA 857,400 1,028,880 1,286,100 1,671,930 2,173,509
GASTO EN MARCA PARIAL 191,928 230,313 287,891 374,259 486,536
GASTOS GEMERALES 1,837,639 2,205,167 2,756,459 3,583,396 4,658,415
Agua potable 5,160 £,192 7,740 10,062 13,081
Energia electrica 12,000 14 400 18,000 23,400 30,420
Internet 15,000 18,000 22,500 29,250 38,025
Telefonos celulares 35,520 42 624 53,280 69,264 50,043
Telefonos fijos &,000 7,200 9,000 11,700 15,210
Alimentacion del personal 237,600 285,120 356,400 463,320 602,316
Movilizacion Expresos 201,560 242 352 302,540 393,822 511,565
Movilizacion Taxis 19,200 23,760 29,700 38,610 50,193
Servicio medico 24,000 28,800 36,000 46,800 &0,840
Vestuaric del personal 22,416 26,899 33,624 43,711 56,825
Eventos al personal 35,000 42000 52,500 6B, 250 BB 725
Capacitaciones al personal 18,000 21,600 27,000 35,100 45,630
Arriendos Edificios 357,840 429 408 536,760 697,788 g07,124
Arriendos Equipos 42,000 50,400 63,000 21,900 106,470
Arriendos Vehiculos 20,400 24 430 30,600 39,780 51,714
Aseo y fumigacion 72,000 86,400 108,000 140,400 182,520
Desarrollo y mantencion de sistemas 19 28BB 23,146 28,932 37,612 48 B85
Servicio de guardiania 42 000 50 400 63,000 81,900 106,470
Senvicios de mensajeria 14,400 17,280 21,600 28,080 36,504
Gas 40,200 48,240 60,300 78,390 101,507
Segurdad industrial 38,760 46,512 58,140 75,582 98,257
Atencion visita 12,960 15,552 15,440 25,272 32,854
Gasto representacion gerencia G,600 11,520 14,400 18,720 24 336
Gasto viaje pais 118,800 142 560 178,200 231,660 301,158
Gasto viaje exterior 35,400 42 480 53,100 69,030 B9 735
Honorarios profesionales auditoria 41,800 50,160 62,700 B1,510 105,963
Honorarios profesionales abogados 43,200 51,840 64,200 24240 109,512
Honorarios profesionales otros 15,400 18480 23,100 30,050 39,039
Gastos notariales y judiciales 5,460 6,552 B, 150 10,647 13,841
Cuotas sociales 3,960 4752 5,240 7,722 10,035
Impuestos contribuciones y patentes 66,000 79,200 5o, 000 128,700 167,310
Materiales de laboratorio 13,200 15840 15,8200 25,740 33,462
Suministros de oficina 29,280 35,136 43,920 57,096 74,225
Seguros 115,475 138570 173,213 225,176 292,729
Isapre y AFP expatriados 36,360 43 632 54540 70,902 52,173
Otros Gastos generales 11,400 13,680 17,100 22,230 28,899

Elaborado por los autores
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La inversion destinada a la ejecucion de la propuesta es de $ 4,872 que seran
distribuidos en las partidas correspondientes enmarcados en los presupuestos
establecidos: Dentro los gastos administrativos de remuneracion se cargara el sueldo del
nuevo jefe del departamento de Administracion Ventas $900 que contribuird a la
disminucion de la carga operativa de la Coordinadora y fortalecera la gestion del &rea.
Los otros gastos referentes a la sistematizacion estaran cargados dentro de la partida de
gastos generales $ 3972 y corresponderan al desarrollo del software y adquisicion de

equipos para los vendedores.

Cuadro No. 22
Presupuesto Proyectado

PRODUCTOS TISSUE DEL ECUADOR S.A.
PRESUPUESO PROYECTADO 2014
ESTADO DE RESULTADOS
TOTAL PPTO 2014
(Miles USS) 2014 2015 2016 2017 2018
Ingresos por Ventas Pais 47,5861 57,553 71,541 53,524 121,581
Ingresos por Ventas Pais Otros - - - - -
Ingresos por ventas Exportacion a Terceroy - - - - -
Ingresos por ventas Filiales Extranj. 1,551 1,861 2,326 3,024 3,931
Provision Incobrables (37 [44) {55} (72) (93}
VENTAS " 49475 [ 59370 [ 74212 [ 96476 [ 125419
Costos Directos de Ventas Pais [35,336) [42,403) (53,004 (68,905} (B9.5T7T)
Costos Directos de Ventas Pais Otros - - - - -
Costos Directos Exportacion a Terceros - - - - -
Costos Directos Exportacion a Filiales Extr]  (1,301) (1,561) (1,951) (2,537) (3,298)
Gastos en Clientes (2,097) (2,516) [3,145) (4,088) (5,315)
Gastos Variables de Ventas Pais (3,153) (3,784) (4, 730) [6,149) (7.,994)
Gastos Variables de Ventas Exportacion [51) (81) [786) (99) (129)
Desviacion de Costos - - - - -
COSTO DE PRODUCTOS VENDIDOS (41.938) (50,325) (62,907) (B1,779) (106,313)
MARGEM DE CONTRIBUCION VTAS. 7,537 9,044 11,306 14,697 19,106
Gastos de Fabricacion [3,511) (4,213) [5,267) (6,B47) (B,901)
Gastos en Marcas e Inv. De Mercado (1) (1,049) (1,259) (1,574) (2,046) (2,660)
Otros Gastos de Ventas Fijos [632) [759) [94E) (1,233) (1,802)
Gastos de Administracion (1,143) (1,372) (1,715) (2,229) (2,898)
GASTOS FLIOS M (6336 [ (7.603) [ (9.503) [ (12,354) [ (16.061)
Gastos no recurrentes [62) (74) (92) {120} {156)
EBDIT TISSUE ¥ PARALES M 11490 [ 1368 [ 1700 [ 2223 [ 2,890
Arriendos y Depreciacion (552) [662) (828) (1,076) {1,399}
Ajuste IFRS (325) [390) [4BE) [634) (B24)
RESULTADO DEL EIERCICIO 263 315 394 513 B66

Elaborado por los autores
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En el Cuadro #21 muestra el presupuesto global donde se detallan todos los ingresos,
costos, gastos fijos y variables que realiza la empresa en un periodo de 5 afios, asi como
el EBDIT que esperamos obtener al cierre del periodo, para ello debemos enmarcarnos
en del cumplimiento de los presupuestos establecidos para garantizar el cumplimiento

en la gestion realizada.

Cuadro No. 23
Flujo de Efectivo Proyectado

PRODUCTOS TISSUE DEL ECUADOR S.A.
FLUIO DE EFECTIVO PROYECTADO
MILES (USD)
2014 2015 2016 2017 2018
SALDO IMICIAL CAJA 830 1.004 1.213 1,475 1,815
INGRESOS
Ventas al contado - - - - -
Ventas a credito 45 475 59,370 74,212 G, 47 125,415
TOTAL DE INGRESOS 48 475 59,370 74,212 0,47 125,418
EGRESOS
Gastos Administrativos 6,536 7,605 c.504 12,355 16,062
Gastos de Venta 41,938 50,326 62,907 281,779 106,313
Gasto no recurrentes &2 7 a3 121 157
Arriendos y Depreciacion 552 662 228 1,07 1,399
Ajuste IFRS 324 389 486 632 221
Participacion de Trabajadores 39 47 59 T7 100
Impuesto a la Renta 4g 59 74 06 135
TOTAL DE EGRESOS 45 301 58,161 73,951 96,136 124 877
TOTAL ACTIVIDAD OPERACIOMAL 174 209 261 340 442
Aumento Capital
[-) Adquisicion de equipos de comp - -
TOTAL FLLIO ACTIVIDAD INVERSION - - - - -
FLUJO NETO DEL ARIQ 174 209 261 340 442
REINVERSION
(-] PAGD DE PRESTAMO
SALDO FINAL DE CAJA 1,004 1,213 1475 1,815 2,257

Elaborado por los autores

En el Flujo de Efectivo se detalla todos los ingresos y egresos de efectivo generados por

la empresa durante los primeros 5 afios de actividad.

La empresa PRODUCTOS TISSUE DEL ECUADOR S.A. no presenta dificultades
financieras debido a que el nivel de ventas proyectadas permite obtener un saldo
positivo desde el primer afio. Esto quiere decir que la empresa goza de una buena

situacion de liquidez.
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Cuadro No. 24

Estado de Resultado Proyectado

PRODUCTO TISSUE DEL ECUADOR 5.A.
ESTADO DE RESULTADO PROYECTADO

MILES {USD)

2014 2015 2016 2017 2018
INGRESOS
Ventas al contado
Ventas a crédito 45475 59.370 74.212 06476 125.415
TOTAL DE INGRESOS 45,475 59.370 74.212 05476 125415
GASTOS
Gastos Administrativos 6.336 7605 2504 12.355 16.062
Gastos de Venta 41838 50.326 &2.907 281779 106.313
Gasto no recurrentes 62 74 93 121 157
Arriendos y Depreciacion 552 662 228 1076 153099
Ajuste IFRS 324 389 486 632 821
TOTAL DE GASTOS 45212 50.054 73.818 95963 124752
UTILIDAD BRUTA 263 315 394 513 (73]
15% Participacion de Trabajadores 39 a7 59 T7 100
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS 223 268 335 436 566
22% Impuesto a la Renta 4z 50 74 06 135
UTILIDAD DEL EJERCICIC 174 209 261 340 442

Elaborado por los autores

El Estado de Resultado refleja los

ingresos a los cuales les restaremos los gastos

correspondientes en cada periodo, de igual forma se calculan la Participacién de Trabajadores,

el Impuesto.
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Cuadro No. 25
Balance General Proyectado

PRODUCTOS TISSUE DEL ECUADOR 5.A.

BALANCE GENERAL PROYECTADO

2014 2015 2016 2017 2018
ACTIVO 3237330670 3888831339 4838052776 6205711757  79.786.246,66
ACTIVO CORRIENTE 2307119603 3046706100  38.64232024| 52116503,89|  69.452.504,96
EFECTIVO Y EQUIVALENTES AL EFECTIVO 1.004.298,26 1.205.157,91 1.506.447,39 1.958.381,61 2.545.896,09
CAIA CHICA 1.100,00 1.320,00 1.650,00 2.145,00 2.788,50
BANCOS 1.003.198,26 1.203.837,91 1.504.797,39 1.956.236,61 2.543.107,59
ACTIVOS FINANCIERQS 843392032 1012070839 1265088043 1644614263  21379.988,02
DOC.Y CTAS.X COBRAR CLIENTE NO RELACIONADOS 8.091.456,58 9.709.747,90|  12.137.18487|  15.778.340,33 20.511.842,43
DOC.Y CTAS.X COBRAR CLIENTES RELACIONADOS 576.697,27 £92.036,72 865.045,31 1.124.559,68 1.461.927,58
FONDOS A RENDIR 74.714,47 89.657,36 11207171 145.693,22 189.401,18
OTRAS CUENTAS POR COBRAR 206.572,19 247 886,63 309.858,29 402 815,77 523.660,50
CUENTA X COBRAR EMPLEADOS 13.653,49 16.384,19 20.480,24 26.624,31 34.611,61
{-JPROVISION CUENTAS INCOBRABLES -529.173,68 -635.008,42 -793.760,52 -1031.888,68 -1.341.455,28
INVENTARIOS 11795.647,77| 1693640309 21728997385 30.129.18478|  40.868.990,13
INVENTARIOS DE MATERIA PRIMA 4731.464,23 B.459.382,84| 1113272254  16.354.026,88)  22.961.28485
INV.PRODUCTQ TERMINADO EN ALMACEN - PRODUCIDO 2639.138,46 3.166.966,15 3.958.707,69 5.146.320,00 £.590.216,00
INV.PRODUCTO TERMINADO EN ALMACEN - COMPRADO 898.153,39 1.077.784,07 1.347.230,09 1.751.399,11 2.276.818,84
MERCADERIA EN TRANSITO 2.793.560,79 3.352.272,95 4.190.341,19 5.447 443,54 7.081.676,60
INVENTARIC REPUESTOS, HERRAMIENTAS Y ACCESORIOS 1.093.555,89 1.312.267,07 1.640.333,84 2.132.433,99 2.772.164,18
AJUSTE IFRS COSTO POR ABSORCION -360.224,99 -432.69,99 -540.337,49 -702.438,73 -813.170,35
SERVICIOS Y OTROS PAGOS ANTICIPADOS 57.581,07] §9.097,28] 86.37161] 112.283,00( 145.968,01
SEGUROS PAGADOS FOR ANTICIPADO 48.732,05 57.866,45 72.333,08 94.033,00 122.743,90
ANTICIPOS A PROVEEDORES 9.359,02 11.230,82 14.038,53 18.250,09 23.735,12
ACTIVOS POR IMPUESTOS CORRIENTES 177074860 213569832 266062291  3.47050978] 451166271
CREDITO TRIBUTTARIO A FAVOR DE LA EMPRESA(IVA) 1226.513,22 147181586 1.839.769,83 2.391.700,78 3.109.211,01
CREDITO TRIBUTARIO A FAVOR DE LA EMPRESA(L.R.) 553.235,38 663.882,46 829.853,08 1.078.808,00 1.402.451,70
ACTIVO NO CORRIENTE 9.302.200,67 8.421.252,39 9.638.207,52 9.940.61369| 1033374170
PROPIEDADES, PLANTA Y EQUIPO 8.630.186,97 7.614.835,95 8.630.186,97 8.630.186,97 8.630.186,97
INSTALACIONES 569.345,36 669.345,36 769.345,36 B69.345,36 969.345,36
MUEBLES Y ENSERES 79.510,91 71.559,82 79.510,91 79.510,91 79.510,91
MAQUINARIA Y EQUIPO 8.736.315,25 8.299.439,49 8.736.315,25 8.736.315,25 8.736.315,25
EQUIPO DE COMPUTACION £9.834,24 £7.739,21 69.834,24 §9.834,24 £9.834,24
VEHICULO,EQUIPD DE TRANSPORTE Y EQ. CAMINERO MOVI 60.124,64 48.099,71 60.124,64 60.124,64 60.124,64
OTRAS PROPIEDADES,PLANTA Y EQUIPO[OBRA EN CURSO) 579.436,07 479.436,07 379.436,07 279.436,07 179.436,07
{-)DEPRECIACION ACUM.PROPIEDADES, PLANTA ¥ EQUIPO -1.464.379,50 -2.020.843,71 -1464.379,50 -1.464.379,50 -1.464.379,50
ACTIVOS POR IMPUESTOS DIFERIDOS 648.668,33 778.402,00 973.002,50 1.264.903,24 1644.374,22
ACTIVOS FINANCIEROS NO CORRIENTES 23.345,37] 2801428 35.018,06] ass3.47( 58.180,51
ACTIVOS FINANCIEROS MANTENIDOS HASTA EL VENCIMIEN 16.595,37 19.914,44 24.893,06 32.360,97 42.069,26
DOCUMENTOS ¥ CUENTAS POR COBRAR 6.750,00 8.100,00 10.135,00 13.162,50 17.111,25
Total Activo 3237339670|  38888313,39)  48280527,76|  62057.11757|  79.786.246,66
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PRODUCTOS TISSUE DEL ECUADOR 5.A.
BALANCE GENERAL PROYECTADO

Total Activo 32.373.396,70 38.888.313,39 48.280.527,76 62.057.117,57 79.786.246,66
PASIVD 28.516.351,14 35.415.665,37 44 274 586,71 57.556.962,72 7482405154
PASIVO CORRIENTE 25.372.437,07 30.446.924 48 38.058.655,61 48.476.252,25 64.3158.127,97
CUENTAS ¥ DOCUMENTOS POR PAGAR i 3.507.601,53 4.209.121,84 3.261.402,30 6.839.822,98 B.891.769,88
LOCALES 1.121.668,29 1346003,148 1682503,935 2.187.255,12 2.843.431,65
DEL EXTERIOR 2.385.932,24 2B63118,688 357BB9B,36 4.652.567,87 6.048.338,23
PROVISIONES 55.420,59 66504,708 83130,885 108.070,15 140.451,20
OTRAS OBLIGACIOMES CORRIENTES i 757.405,75 i 908.891,70 i 1.136.114,63 i 1.476.945,01 i 1920.033,72
CON LA ADMINISTRACION TRIBUTARIA(RETENCIONES) 76.147,75 91377.3 114221,625 14B.488,11 193.03455
CON LA ADMINISTRACION TRIBUTARIA[IVA VENTAS) 354.401,50 4252818 531602,25 691.082,93 B98.407,80
CONM EL IESS 34284 86 41141,832 5142728 66.855,48 B6.912,12
PARTICIPACION TRABAJADORES POR PAGAR DEL EJERCICIO 141.218,07 165462,884 211828,605 275.377,18 357.990,34
CON LA ADMINISTRACION TRIBUTARIA(RETENCIONES IVA) 21.344.36 25613,232 32016,34 41.621,50 34.107,95
DECIMO TERCER SUELDO 9.785,34 11742,408 14678,01 1%.081,41 24.805,84
DECIMO CUARTO SUELDO 3492568 41910,828 52388,535 68.105,10 BB.536,62
WACACIONES 85.301,18 102361,416 12795177 166.337,30 216.238,4%
CUENTAS POR PAGAR DIVERSAS/RELACIONADAS 20.968.765,89 25163719,07 3145464884 40.891.043,45 53.158.356,53
PROVISIONES POR BEMEFICIOS A EMPLEADOS 82.239,31 i 0B.687,17 i 123.358,97 i 160.366,65 i 208.476,65
JUBILACION PATRONAL 39.365,71 71238,852 BD048,565 115.763,13 150.492,07
DESAHUCIO 22.873,60 27448 32 34310,4 44 603,52 57.984 58
PASIVO NO CORRIENTE 4.143.854,07 4497274488 £.215931,11 8.080.710,44 10.504.923,57
CUENTAS ¥ DOCUMENTOS POR PAGAR 277.380,93 332.869,12 416.086,40 540.912,31 703.186,01
DEL EXTERIOR 29.876,95 35852,34 44815,425 5B.260,05 75.738,07
PASIVO POR DESMANTELAMIENTO MAQUINARIAY EQUIPO 24751398 297016,776 371270,97 482.652,26 62744784
CUENTAS POR PAGAR DIVERSAS/RELACIONADAS i 3.800.146,90 i 4.560.176,28 i 5.700.220,35 i 7.410.286,46 i 9.633.372,39
DEL EXTERIOR 2.926.316,86 3511580,232 4389475,28 5.706.317,88 7.418.213,24
INTERES IMPLICITO DEVENGADO POR PAGAR L/P EERR 873.830,04 1048596,048 1310745,06 1.703.968,58 2.215.159,15
PASIVOS POR IMPUESTOS DIFERIDOS 66.416,24 70699,488 98624,36 125.511,67 168.365,17
Total Pasive 20.516.391,14 35.419.669,37 44 274 586,71 57.556.962,72 74.824.051,54
PATRIMONIO NETO 2.857.005,56 3.468.644.02 4.005.941,05 4.500.154,85 45962.195,12
CAPITAL SUSCRITO O ASIGNADO 4.700.000,00 4.700.000,00 4.700.000,00 4.700.000,00 4.700.000,00
APORTES PARA FUTURAS CAPITALIZACIONES 1.000.000,00 1.000.000,00 1.000.000,00 1.000.000,00 1.000.000,00
RESULTADOS PERDIDAS ACUMULADAS -3.105.887,76 -2.546.827 96 -2.0BB.398,93 -1.712.487,12 -1.404 235,44
RESULTADOS DEL EJERCICIO 262.893,32 315.471,58 394.339,98 512.641,97 666.434,36
GANANCIA META DEL FERIODO 262.893,32 315.471,98 394.339,98 512.641,97 666.434,36
Total Patrimonio 2.857.005,56 3.468.644 02 4.005.941,05 4.500.154,85 4962.195,12
Total Pasivo y Patrimonio 32.373.396,70 3888831339 48.280.527,76 62.057.117,57 79.786.246,66

Elaborado por los autores

Podemos apreciar en el balance general proyectado, la estructura econémica estimada
del proyecto en los futuros cinco afios. Vale mencionar que este estado financiero esta
mostrado en forma sintetizada y logica de tal modo que representan la situacién futura
de los recursos econémicos y financieros de la empresa a una fecha determinada. No
olvidemos que el balance proyectado es un estado fundamental de la empresa por
cuanto nos revelard en forma anticipada cual sera el patrimonio liquido de ésta, a través
de una relacion valorada de sus activos y pasivos, producto de las acciones que lleve a
cabo la entidad durante el periodo presupuestado. Ademas, este estado proyectado nos
muestra que si se cumplieron todos los planes trazados por este proyecto, a través de la
relacion sistematizada de los recursos economicos Yy financieros, debidamente

clasificados y valorizados.
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4.12 Indicadores Financieros

Indicadores Financieros

Cuadro No. 26

2014 2015 2016 2017 2018
I. LIQUIDEZ
1. Liguidez Corriente 0,91 1,00 1,02 1,05 1,08
2. Prueba Acida 0,44 0,44 0,44 0,44 0,44
3. Capital de Trabajo (2.301) 21 584 2.640 5.133
Il. SOLVENCIA
1. Endeudamiento del Activo 0,91 0,91 0,92 1,11 0,94
2. Endeudamiento Patrimonial 10,33 10,21 11,05 12,79 15,08
3. Endeudamiento del Activo Fijo 0,33 0,46 0,46 0,52 0,57
4, Apalancamiento 11,33 11,21 10,56 13,79 14,06
lIl. GESTION
1. Rotacion de Cartera 6,11 6,11 6,11 6,11 6,11
2. Rotacion de Ventas 1,53 1,53 1,54 1,55 1,59
3. Pericdo Medio de Cobranza 59,69 59,69 59,69 59,69 59,69
IV. RENTABILIDAD
1. Margen Operacional 0,02 0,02 0,02 0,02 0,02
2. Rentabilidad Operacional del Patrimonio 0,40 0,39 0,43 0,49 0,58

Elaborado por los autores

Para el calculo de los indicadores financieros tomamos como referencia la circular

emitida por la Superintendencia de Compaiiias respecto a la Tabla de Indicadores.

Dentro del analisis efectuado a la tendencia que presenta cada uno de los indicadores

financieros tenemos lo siguiente:

Indicadores de Liquidez.

Me permitiran establecer la facilidad o dificultad que tiene la empresa para pagar sus
pasivos corrientes al convertir a efectivo sus activos corrientes, se trata de determinar
qué pasaria si la empresa se le exigiera el pago inmediato de todas sus obligaciones en

el lapso menor de 1 afio.

En virtud de los resultados podemos observar la evolucién de la liquidez corriente que

tendria la empresa al pasar de un indicador de 0,91 durante el afio 2014 a 1,08 para el
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afio 2018 lo que le permitira hacer frente sin inconvenientes a sus vencimientos de corto

plazo.

El indicador de prueba acida muestra una tendencia estable de 0,44 en virtud de la
capacidad que se manejaria para cumplir con sus obligaciones corrientes sin disponer

del inventario.

El capital de trabajo muestra una evolucion respecto al afio 2013 pasando de (-2,301) a
(5,133) al afio 2018, reflejando la factibilidad del proyecto evidenciando el cambio en

la capacidad de la empresa para poder soportar su operacion a corto plazo.

Indicadores de Solvencia.

Estos indicadores me permitiran medir en que grado y de qué forma participan los
acreedores dentro del financiamiento de la empresa. Se trata de establecer también el
riesgo que corren tales acreedores y los duefios de la compafiia y la conveniencia o

inconveniencia del endeudamiento.
La variacion en el indice de endeudamiento del activo muestra una tendencia entre 0,91
y 0,94 reflejando un grado de independencia adecuado que maneja que maneja la

empresa ante sus acreedores.

La empresa muestra un grado de compromiso adecuado de 10,33 respecto de su

patrimonio para con los acreedores.

El endeudamiento del activo fijo muestra que la empresa actualmente financia sus

adquisiciones en un 0,67 respecto a su patrimonio.

El indicador de apalancamiento muestra el respaldo del activo frente al patrimonio
pasando de 11,33 en el afio 2013 a 14,06 en el afio 2018.
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Indicadores de Gestion.

Me permiten medir la eficiencia con la cual la empresa utiliza sus recursos, la eficiencia
con la cual una empresa utiliza sus activos segun la velocidad de recuperacion de los
valores aplicados en ellos y el peso de diversos gastos de la firma en relacién con los

ingresos generados por ventas.

La rotacion de cartera que mantiene la empresa es de 6,11 veces al afio reflejada

especificamente por sus politicas de crédito establecidas.

El indicador de rotacion de ventas me refleja un indice de 1,53 manifestado por la

eficiencia en la utilizacidn del activo total respecto de las ventas.

La liquidez de la cuenta por cobrar refleja un indice de 59,69 dias respecto a la gestion
de la empresa, de igual forma manifiesta una tendencia marcada en funcién de las

politicas de crédito establecida por la Cia.

Indicadores de rentabilidad
Los indicadores de rendimiento, denominados también de rentabilidad, sirven para
medir la efectividad de la administracion de la empresa para controlar los costos y

gastos y, de esta manera, convertir las ventas en utilidades.

El margen operacional refleja un valor positivo de 0,0230 respecto a la rentabilidad del

negocio mostrando la independencia en su forma de financiamiento.
La rentabilidad operacional del patrimonio positiva de 0,3990 permite identificar la

rentabilidad que le ofrece la empresa a los socios 0 accionistas respecto a el capital que
han colocado para el desarrollo de las operaciones.
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CONCLUSIONES

Del estudio realizado en la “optimizacion del proceso de érdenes de pedido para la

mejora en el servicio de atencion al cliente de la compafia Productos Tissue del

Ecuador” en la ciudad de Guayaquil se concluye los siguientes puntos que justifican la

inversion e implementacién de la propuesta.

La investigacion de campo evidencio la inconformidad de los clientes por la
atencion recibida durante el proceso de 6rdenes de pedido y dejé en manifiesto
la insatisfaccion en los tiempos de respuestas por los reclamos planteados, La
constante evolucion de los procesos genera un crecimiento operativo reflejado
en el incremento de las transacciones demostrando que la estructura
organizacional del departamento de Administracion Ventas no se encuentra

acorde a las necesidades actuales.

La sistematizacion del proceso a traves de mejoras en el sistema Dobra ®.
permitira agilizar y controlar de una manera eficiente las operaciones diarias del
departamento, generando indices de servicios satisfactorios junto con
herramientas de gestion confiable y segura para la toma de decisiones por parte

de las Gerencias responsables.

Las herramientas empleadas para la definicion y analisis de los perfiles
brindarén la especializacion del &rea, Por otro lado la estructura organizacional
se determind en base a procesos administrativos definiéndose claramente las

funciones y responsabilidades de cada cargo.

En el afio 2014 el Capital de Trabajo dio negativo, debido a que en la empresa
PRODUCTOS TISSUE DEL ECUADOR S.A. todas sus ventas son a crédito y
hay poco circulante pero a medida que pasa el afio desde el 2015 en adelante hay
una inyeccion de circulante lo que ayuda que exista un equilibrio patrimonial
(activo corriente mayor que el pasivo corriente). Por lo tanto tenemos que tener
claro que de presentarse un capital de trabajo negativo no significa no afirma la

situacion de quiebra o suspension de pagos de la entidad contable.
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RECOMENDACIONES

En funcién de los resultados obtenidos en todos los estudios que determinan la

factibilidad del proyecto se recomienda:

e Realizar las mejoras planteadas en el sistema Dobra ® referente a la
sistematizacion del proceso de 6rdenes de pedido con el fin exclusivo de mejorar

la atencidn del servicio al cliente.

e Dar capacitacion permanente a todo el personal de la empresa creando una

cultura organizacional y trabajo en equipo.

e Establecer procedimientos de seleccion de personal que se enmarquen

rigurosamente dentro de los perfiles establecidos.
e Trabajar rigurosamente en el cumplimiento de los presupuestos para garantizar
la obtencion de las utilidades previstas al cierre de cada afio, brindando mayor

seguridad a los inversionistas y garantizar la gestion realizada.

e Brindar mayor calidad en el servicio mediante la retroalimentacion, que se puede

conseguir con las sugerencias de los clientes.

e Realizar la prevision de la demanda en funcion de los indicadores

proporcionados por la sistematizacion del proceso.
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ANEXOS



ANEXO NO. 1

Arbol de Problema

POSIBLE PERDIDA DISMINUCION RENDIMIENTO NO
CLIENTE FLUJO INGRESOS ADECUADO

PERDIDA DE RETRASO EN ACTIVIDAD CONSUMIDAS
VENTA FACTURACION POR EL DIA A DIA

BAJO NIVEL DE SERVICIO

FALTA STOCK AUSENCIA PROCESO ESTRUCTURA

SISTEMATIZADO ORGANIZACIONAL NO
ADECUADA

INCAPACIDAD MALA EXCESIVA CARGA NO EXISTE DISTRIBUCION

ADMINISTRACION DE ACTIVIDADES
PRODUCTIVA ADMINISTRATIVA

MAX - MIN

PRONOSTICO
VENTA NO
ADECUADO
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ANEXO NO. 2

Arbol de Soluciones

AUMENTA AUMENTO FLUJO
FIDELIDAD CLIENTE INGRESOS

VENTA REALIZADA FACTURACION A

TIEMPO

NIVEL DE SERVICIO
OPTIMO

PROCESO
SISTEMATIZADO

STOCK OPTIMO

ADMINISTRACION DISMINUCION CARGA

EFECTIVA INVETARIO ADMINISTRATIVA
MAX - MIN

CAPACIDAD
PRODUCTIVA

PRONOSTICO
VENTA
ADECUADO
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CUMPLIMIENTO DE
OBJETIVOS DEL DEP.

APLICACION DE UN
PLAN DE TRABAJO

RE-ESTRUCTURA
ORGANIZACIONAL DEL DEP.
ADM VENTAS

ACTIVIDADES
DISTRIBUIDAS SEGUN
PERFIL DEL CARGO




ANEXO NO. 3

Marco Ldgico

Mantener Fidelidad
Cliente

Incremento en los
ingresos

Ventas atendidas en un
99% de las solicitadas

PROPOSITO

. Stock optimo
. Proceso Sistematico

. Reestructura Dep Adm
Ventas

. Analisis de la oferta vs
la demanda productiva.

ACTIVIDAD . Optimazacion de la
capacidad productiva.

. Pronostico sea
analizado y revisado por
un comite de directivos.

. Se disefie un plan de
control de inventario

. Analizar los tiempos de
trabajo usados en las
ordenes de pedido

. Elaborar los perfiles del
cargo.
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Contribuir al
cumplimiento de los
objetivos generales de la
compaiiia.

mayor ingreso en ventas
y mejor posicionamiento
en el mercado

Pedidos atendidos en
tiempo forma

Identificar mejoras a la
eficiencia productiva o
justificar la inversion de
un equipo nuevo.

Informacion confiable
para el cumplimiento de
objetivos.

. Tiempos optimos de
respuesta y mejoras en
el ambiente de trabajo.

. Definimos los perfiles
standares del area.



ANEXO NO. 4

Encuesta

UNIVERSIDAD LAICA VICENTE ROCAFUERTE

Fecha:

FACULTAD DE CIEMNCIAS ADMINISTRATIVA

INGENIERIA COMERCIAL

Estimaodo usuario sirvase llenar con una (X] el casiliero gue usted considers oportune en cado una de las preguntas

mostradas en esta encuenta. 5e recuerda gue la informacién serd de absoluta confidencialidad y su uso estd

enfocado ala mejora en los procesos

Sus pedidos son atendidos en
tiempo §y en forma

6]

Los productos solicitados en sus
7] pedidos son despachados
completamente

Como considera la atencion
8] reclamos de producto o servicio de
logistica que brinda la empresa

ZEl vendedor asignado atiende

9 oportunamente sus pedidos?

iComo calificaria el servicio post-

0 venta de la empresa Protisa?

Cual es su grado de satisfaccion
11} sobre el proceso de drdenes de
pedido
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Preguntas Respuestas
1] Género Mazculing Femenino
2) Edad
3 i0ué cargo desempeiia
actualmente?
e . TV, Radio,
1] £Camo conocid a la empresa Frensao Inkernet Amigos, colegas
Protisa del Ecuador 5. A7 i i
revistas o contactos
5) ZCual de estu? I'-_Drmatus u_tlllza Wia Mail Llarn'ac_la Otros
usted para solicitar un pedido? Teletdnica
Acontinuacicn califigue con una [X) las siguientes preguntas segun los atributos gue brinda la empresa
Muy : . Poco
Satisf - Satisfactorio Satist -




ANEXO NO. 5
ESTADO DEL ARTE

ESTADO DEL ARTE

TEZIS
Antor Titulo Idea Metodologia  [Conclusiones ARo Bibliografia
Leapoldo Elias | SERWICID AL CLIENTE CORO Identifica clementos de satisfaccion M parece inkeresanke parte del articule que hace enfasiz | 2006
Herrera Bermeo | HERRAMIEMT & DE MARKETIMNG | de servicio al cliente come contacta n la relacién de cliente - provesdar, ya que ¢n la
persanalizada, relacidn, actualidad par la teenologia sea ha perdide ese contacko
comunicacién con log clicntes, personalizade. Wale hacer mencidn este arkiculo como una
reclames ¢ infrasstructura fisica, de los Fackares que =i influirian para maximizar ¢l nivel de
inductiva servicio de clientes en la empresa.
Larena Fomera & | Metadalogia para lograr ¢l Fielaciona la satisfacccidn del cliente | inductiva e parece limitado ya que no ahonda en las directrices 2004
Rocio Martinez | mejoramicnta de la Calidad del con la influsncia del Marketing que permitan aplicar una metodologia con kendencia al
Fervivio Medinte la Orientacidn al | dentro de la Cia. o la aplicacién de mejoramiento de la calidad, considera que solo s¢ ha
Cliente y el Compromizo de la la calidad del servicio oricntados a dezarrallade las unidades de manera conceptual.
Empresa la zatigfaccidn y excelencia
Gina Arias & AMALIEIE CORPORATIVO Y Rizlaciona mucho un plan de Mo estoy de acuerdo en que deberia de existir un incentiva | 2003
Ménica Sierra PLAMTEARMIENTO DE incentivos w metas para lograr un a los empleados para que den una mejor calidad de
ESTRATEGIAS PARA MEJORAR | mejor nivel de zervicio servicia, mejor debemos ez incentivar o promovesr que
L& CaLIDAD DEL ZERYICO AL i_nducl;i\,lo exizka una cultura organizacional en la empresa.
LIBERDE
Antor Titulo Idea Metodologia  [Conclusiones ARo Bibliografia
Echnarch Kirberg, | Marketing de fidelizacidn: icéme | Elautor sehala que mis que inductiva Ellibra ticne argumentos vilidos sehalande que ne solo 2011 [ Abad, Radl (2003].
Alejandro abtener clicntes satisfechos y productas, lo que adquiren lazs = braka de ser atentos, El cliente paga por un resultado y Marketing
leales, bajo una perspectiva PLrsonas © eMpresas, son no por Unha Sonrisa, por una solucidn g ne por un servicio relacional, Futura
latinoamericana® satisfacciones o necesidades, amable, z¢ le ha dada mis prioridad ala relacidn personal relacional. Editarial
deseos y expectativaz, y z¢ ha olvida el objetive final: su satisfaccidn. Ezpaza-Calpe.
Garcia Sabater, | Gestién de stocks de demanda Para lograr una ventaja competitiva | inductiva E= de gran aporte porque establece un punte dedicade a 2004 | Anaya, JJ (20007
Jazé Pedra independicnte: en la gestidn de inventarios ol libra la relacidn entre log stocks y los costes, y otro vinculado a "Lagi skica Integral,
Cardds clazifica coma pricridades 4 loz stocks y ol tiempo, de vital importancia porque tanko La gestidn operativa
Carboneras, grupes: Costos, Calidad, Tiempo y el casko come ¢l tiempo son dos prieridades bisicas de de la empresa® Esic
Manuel Flexibilidad cualquier empresa.
Albarracin
Alvaro Tarres Preparacién de pedidas El contral de los pedidas s¢ ha inductive Enfoca muchos factores para el almacenaje del products, 2012| Anaya, LA [2008).
Rajaz canvertida enoun clementa esencial que permite o sequimicnta de cantrales de calidad que Almacenss, Andlisiz,
para ¢l correcto funcionamicnte de ayudan que ¢l trabajo sea mis eficiente y seguro, ademds dizefo y
laz empresas, sobre tode, cuande de garantizar una buena imagen final ante ¢l clicnte. organizacidn.
z¢ habla del sector emprezarial del Tambicn s ha indicado la importancia de la reutilizacidn, Madrid Editarial
alameenaje o legistica, el reciblade y zabre koda la reduccién de excedentes o Libros
mal aprovechamiento de los recursos. Profesionales de
Qlaz, J. iCdma dimensianar &l personal Cama consecucncia de la innovacidn | inductiva Con respecta al dimensionamiento adecuerde de carga de 2003 | Balderston, J.

adminiztrative de su
organizacién?. Revista de
Pzicologia del Trabajo p de las
Organizaciones. Yol 1

tecnaldgica y la implantacién de
siskemas eficientes de trabajo, ez
mas que probabls la cxistencia de un
zobredimensionamiento del
personal administrativa.
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trabajo exizte otra seric de Factores que pueden influir
relacionados con la planificacidn estratdgica de la GT.H.
destinados 3 este fin, produciindose sitvaciones en las
que exista un exceso o defecka de personal
adminiztrative.

[1355). Cimo
arganizar y
simplificar «l
Trabajo
Adminiztrative.




ANEXO NO. 6
TABULACION DE ENCUESTA

CLIENTE Giénera Edad Cargao Conocid Folicitar nd| Pregunta 7 Prequnta & Pregunta 3 Pregunta 10 Pregunta 11 Pregunta 12 CAMNTIDAD
O VIV ANCO Mazculing 32 Gerencia Amigos il Poco Eatizfactor Poco Zatisfactor Poco Satizfactor Muy Eatisfactoris Poco Satisfactor Poco Satisfactor 1
Abapes Femening 38 Gerencia Amigos Mail Mo Satisfactorio Mo Satisfactorio Mo Satisfactorio Poco Satisfactor Poco Satisfactor Mo Satisfactorio 1
Ariztobo Andrade Femening G2 Asiztente Logistic Amigos atros My Zatisfackoric Muy Zatisfactoric Muy Zatisfactoris Muy Satizfactoris Fuy Eatisfactoric Muy Satizfactori 1
MICOLALDE Femening 33 Asistente Gerenciz Amiges Mail Mo Satizfactorio Mo Satizfactoric Poco Fatisfacter Poco Fatisfacter Poco Satisfacter Mo Zatisfactorio 1
DEVIEE CORP Femening 31 Asistente Compra Amigos il Eatisfactorio Poco Eatisfactor Satisfactorio EatizFactorio Satisfactorio Eatisfactorio 1
FELMOY & Mlazculine 42 Gerencia Amiges Mail Fatisfactorio Poco Satizfactor Poco Satisfacter Fatisfactorio Poco Satizfactor Poco Satizfactor 1
DIZEALE Femening 29 Asziztente Gerenciz Amigos il Poco Eatisfactor Poco Zatizfactor Poco Satizfactor Muy Eatisfactoris Satisfactorio Poco Satisfactar 1
LOOR EDUARDO Mazculing 4T Gerencia Amigos otros Eatisfactorio Fatisfactorio Eatisfactorio EatisFactorio Poco Satisfackor Eatisfactorio 1
YEGA ARTURD Mazculing 46 Gerencia Amigos il Eatisfactorio Poco Eatisfactor Poco Zatisfactor Poco Zatisfactor Poco Eatisfactor Poco Eatisfactor 1
Comymec Mazculing 4T Gerencia Amigos Mail Poco Eatisfactor Mo Satisfactorio Poco Zatisfactor SatisFactorio Poco Satizfackor Poco Satisfactor 1
COM YALEMCLA Femening 34 Aziztente Gerenciz Amigos il Poco Eatizfactor Poce Eatisfactor Poco Satisfactor Eatisfactorio Poco Eatisfactor Poco Satisfactor 1
Dizkat Mazculing 38 Gerencia Amigos atroz Poco Eatizfactor Mo Zatizfactorio Poco Satisfactor Satisfactorio Plo Eatisfactorio Poco Satisfactor 1
DIDELPA Mazculing 41 Gerencia Amigos il Mo Eatizfactorio Mo Zatizfactorio Poco Satisfactor Eatisfactorio Poco Eatisfactor Mo Satizfactorio 1
OIPAE0 Femening 38 Gerencia Amigos il Poco Eatizfactor Poce Eatisfactor Poco Satisfactor Eatisfactorio Poco Eatisfactor Poco Satisfactor 1
DIEMACORP AN Mazculing 3T Gerencia Amigos il Mo Eatizfactorio Mo Zatizfactorio Poco Satisfactor Poco Satisfactor Poco Satisfactor Mo Zatisfactorio 1
DIEMIED £.4, Femening 41 Asziztente Gerenciz Amigos atros Mo Eatizfactorio Mo Zatizfactorio Mo Zatisfactorio Poco Satisfactor Poco Zatisfactor Mo Zatizfactorio 1
MUNDID DEL PAFAL Mazculing 38 Gerencia Amigos il Poco Eatizfactor Poco Eatisfactor Mo Zatisfactorio Satisfactorio Poco Eatisfactor Poco Satisfactor 1
DIETRIEUCIONES PINARGOT Mazculing 35 Gerencia Amigos il Poco Eatizfactor Poce Eatisfactor Poco Satisfactor Eatisfactorio Poco Eatisfactor Poco Satisfactor 1
DIETRIGRANDA Maszculing 42 Gerencia Amigas Mail Mo Zatisfactario Mo Zatisfactorio Poco Satisfactor Poca Satisfactor Blo Satisfactario Mo Satisfactario 1
ECONOFARR 2.4, Mazculing 38 Aziztente Gerenciz Amigos il Poco Eatizfactor Mo Zatizfactorio Mo Zatisfactorio Zatisfactorio Poco Eatisfactor Mo Satizfactorio 1
EEPINOZA EAROLYN Femening 35 Gerencia Amigas Mail Poco Batisfactor Mo Satisfactorio Paco Batisfactar SatisFackoria Ma Zatisfackoria Poco Satisfackar 1
FARCOMED Mazculing 29 Asziztente Gerenciz Amigos il Mo Eatizfactorio Mo Zatizfactorio Poco Satisfactor Eatisfactorio Poco Eatisfactor Mo Satizfactorio 1
IMPORTADORA VALVERDE Masculing 32 Asizkente Gerenciz Amigas Mail Poca Zatisfactor Poco Eatisfactor Paco Satisfactar bduy Satizfactaris Paco Satizfactar Poco Satisfactar 1
MARFETAN MANUEL Mazculing 33 Gerencia Amigos il Mo Eatizfactorio Mo Zatizfactorio Poco Satisfactor Poco Satisfactor Poco Satisfactor Mo Zatisfactorio 1
MEGA SANTAMARIA S.A. Masculing 42 Gerencia Amigos atras Fatisfactorio Foco Zatisfactor Poco Zatisfactor Satisfactorio Poco Zatisfactor Poco Zatisfactar 1
MEJIA ELANCA Mazculing 38 Gerencia Amigos il Poco Eatizfactor Mo Zatizfactorio Poco Satisfactor Eatisfactorio Poco Eatisfactor Poco Satisfactor 1
JUAHDELAGRUZ 5.4, Mlasculing 35 Gerencia Amigos Mail Mo Satisfactorio Mo Satisfactorio Poco Satisfactor Poco Satisfactor Poco Satisfactor Mo Satisfactorio 1
FAILLACHD MAHUEL Mazculing 3T Gerencia Amigos il Poco Eatizfactor Poce Eatisfactor Poco Satisfactor Eatisfactorio Poco Eatisfactor Poco Satisfactor 1
FEREZ TAHYA Femening 36 Asiztente Gerencis Amiges Mail Mo Satizfactorio Mo Satizfactoric Mo Satisfactorio Poco Fatisfacter Poco Satisfacter Mo Zatisfactorio 1
QUALITY DISTRIEUCGIONES Femening 35 Asiztente Gerenciz Amigos il Poco Eatizfactor Mo Zatizfactorio Poco Satisfactor Eatisfactorio Poco Eatisfactor Poco Satisfactor 1
RAMIREZ HERMEL Mazculing 40 Gerencia Amigos Mail Mo Satisfactorio Poco Zatisfactor Poco Zatisfactor Poco Zatisfactor Mo Eatisfactorio Mo Zatisfactorio 1
SHING'ZTRADING A DIFAZD  Femenino 38 Gerencia Amigos il Mo Eatizfactorio Mo Zatizfactorio Mo Zatisfactorio Poco Satisfactor Poco Zatisfactor Mo Zatizfactorio 1
UHILIMFIO=.A. Mazculing 44 Gerencia Amigos Mail Poco Eatisfactor Poco Zatisfactor Poco Eatisfactor SatisFactorio Poco Satizfackor Poco Satisfactor 1
ZAVALA LUCRECIA Mazculing 43 Gerencia Amigos il Poco Eatizfactor Mo Zatizfactorio Poco Satisfactor Eatisfactorio Poco Eatisfactor Poco Satisfactor 1
CORFORACIOMFAYORITAC.A.  Femenino 35 Asiztente Compra Amigos il Poco Eatizfactor Poco Eatisfactor Poco Satisfactor Satisfactorio Poco Eatisfactor Poco Satisfactor 1
GERARDOORTIZEHIIOS Femening 32 Aziztente Compra Amigos il Poco Eatizfactor Poce Eatisfactor Poco Satisfactor Eatisfactorio Poco Eatisfactor Poco Satisfactor 1
TiA Femening 32 Aziztente Compra Amigos il Poco Eatizfactor Poce Eatisfactor Poco Satisfactor Eatisfactorio Poco Eatisfactor Poco Satisfactor 1
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ANEXO NO. 7
Calculo Validacion de Hipdtesis

VALIDACION HIPOTESIS |
ms| s [ ps [ ns _ o (-1)? [totaL | 6.16]
p6 | 1 | 5 [13]12] 37 X=1x f,
pr| 1|1 (w7 ]e]| &

MSs fo fe fofe (fofe)® | (fo-fe)’/fe
1 1 0 0 0.00
1 1 0 0 0.00
2 0.00
k= 2
= 4 5 fo fe fo-fe (fo-fe)® | (fo-fe)’ffe
5 3 2 4 0.B0
1 3 -2 4 4,00
6 4.80
Ps fo fe fofe ifofe)’ | (fo-fe)’ffe
19 18 1 1 0.05
17 18 -1 1 0.06
36 0.11
NS fo fe fo-fe (fo-fe)® | (fo-fe)’ffe
12 15 -3 g 0.75
18 15 3 g 0.50
30 1.25
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ANEXO NO. 8

Tabla de la distribucién Chi-cuadrado

Tabla da la distribwcdn Chi-cuaoras

gFgrados de ibertad p=area a |a derecha
El vailor x de la tabla cumple que para X ea chi-cuadrado con g grados de libertad PRO-x)=p
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4] 1E464 11.143] 9458 7979 5385 3357 1923 1064 OF11] 04548 0005
H 2ol TEoad] 110y Bdde]  omdh| 4.491] Zove] el 11€w] UBS1] U
B 21457 14429 12592 10545 7841 5345 3455 2204 15635 1.257) 038
1 24321 Tel1d]  1=0od] 12017 RSy ouddb] 400 ABad| EL1o0]|  Ted] Lok
B 28124 17.535] 15507 13362 10215 7.344) SO0 249 2733 218] 04857
3 27E77 18023 16.519] 14684| 11.385 8345 5335 4163 3325 27 1152
10| 28558 20483 18307 15967) 2528 9342 G737 SB65] 394 3347 1478
11| 31.264 21.92) 19875 17275[ 13701 10.341] 7.584) 5578 4.575] 3A.E15] 1.334
12 32908 23337 M.O025) 16.549) 14840 11.34| S438| 6.304] S2268) 4404 22314
13 34527 247365 22362 190812 15584 1234| 2289 T.O041] S8 5008 2617
! I ) I 5 ] = O = A B O =] IO 1 | -l =] T 5
15 J7.658] 27438 24955 22307 15245 14338 11.037 asdv| 7261 6262 S4B3
L e - = e s e -1 ) T e e I e R R | T
17 20791 H0191| IFSET| 24789 30485 16.335| 12793 10.085] &S672) T.o64| 4416
18| 42312 31.535| 28663 254989) 2605 17.335| 13675 10.B65] 935 8351 4905
18] <3819 376853 30144 ST 20| 22716 18.355] 14 567 11.651] 100117 H.807| S4a007
20 45314 M7 314 A12| 2332E| 19.237| 15.452( 12.443] 100351) 9.291) 5921
21 £6.796| 35478 XAET1| F0615| 34935 AT 16.344| 13.24) 11.531) 10.353] 6447
23 48358 36TI1| 33.824 30815 26038 2M.237| 1T24| 14.0d41) 12338) 10.852] 6963
S 2Rvad]  atlvo]  Aed STV V18] GESAad] oG] 18.54d] 1ADET] 11.e0E]  Vads
2 S14ATE|  J8ESS| 36415 5156 25.241) 23.357] 19.037) 15.659) 15886) 12.401] S.06S
2 22lb1d]  SDeSn| SRS abd|  ISaab] AS.2S0| 1REas| 1o.4id] 14011 12012] Sods
28] S4.0651 41.923| 38.6885| 35563 30435 25.335| 0843 17.253] 15.379] 13.644 92333
27| 55475 43195 &0113] 3H744| 31526 26.336| 21.748| 18.114) 16.151) 14.573] 9803
2| 56592  44d461| 41357 3vai6| 3263 XF.A36| P EST| 18.953) 16.926| 15.208| 10.354
23] 583 45722 L2557 3/OET) 3AT11| 28.335| 23567 19.768] 17.70E] 16.047| 10968
30| S50 465973 43973 40256 24.8| 2933565 24 478 20.599] 15293 16.791| 11.568
J9 66613 53303 S9.602| 46055 40223 34.330| 290054 24797 22455 A.063| 14.568
0 I ] ) I = I e e s s e e )
43 8007 Bodl| &1.856| Sr.505| S0.985 44.335| 35291 33.35] 30612 23.366] 21.251
] S odalb] BRRd|  sboadd] S9.050] 428at] Oy ood| ddod]| 2200 24004
a9 93167 T38| T3.311] e5TS6| EB1.655) 54.335| 4761| 4206| 35.958| 36.398) 38173
6| 95603 68338 V9062 T4.397| 66981]) 59.335| 5228d| 55459 45138 40.452] 31.738
B9 105553 &5477| 84621 79975 7280 64335 5699 50653 47.45| £49.603] 35363
T 112317 95 90531 85527 TE.AST] 69.234| £1.598( 55.323| 51.735%| £8.758] 39.036
7o T1E.009| TOLGdH| Sai7f] S10061| BEOoh| J2.354| Bodlr| 5o 0| oolbd| oo | 4275
80y 124.833| 106628 1M.BT3| S6.576| &5.13] 79.23| T1.143| 82278 60.331) 57.153] 46.52
daf Ta1.0a] 11| (0] TLEUGY|  Saasd] Gd.aad] dsdl] ool ) odisl] ollaod]  Slad
0| 137208  118136] 113.145] 107.565) 5555 §9.33d] B0.625) 73.291] 69.126) G5.647] o4.158
S 1223 Td2aaa] 118052 115050 10aaal] 9.2 Boave| @ .B18]  faad] od.ke] ookt

100 1£5.449] 125551 1243423 118458 10901241] 99.334| S0.133| 32.358| Tro2s) 74353 £1.918

100




ANEXO NO. 9

Entrevista
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ANEXO NO. 10
Diagrama de Gantt
DIAGRAMA DE GANTT DE LA INVESTIGACION

%
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PP, I Y
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Estado del Arte
Fundamentacidn tedrica
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ANEXO NO. 11

Flujo efectivo mensual 2014

PRODUCTOS TISSUE DEL ECUADOR
FLUIC DE EFECTIVO

MILES (USD)
DETALLE ENERD FEBRERO MARZO ABRIL MAYD JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

CAJA/BANCOS B30 771 715 beE B93 728 755 802 Ba7 920 978 1.051
INGRESOS

Ventas al contado 0 0 ] 0 0 ] 0 0 0 0 0 0
Ventas a crédito 3783 38917 3.851 3.947 4 167 4076 4154 4334 4261 4314 4 4398 4172
TOTAL DE INGRESOS 3783 38917 3.851 3.947 4 167 4076 4154 4334 4261 4314 4 4398 4172
GASTOS

Gastos Administrativos 518 513 522 521 528 529 531 532 533 538 534 537
Gastos de Venta 3.273 3.383 3.326 3.331 3.513 3.438 3.503 3.652 3.588 3.633 5.787 3.511
Zasto no recurrentes 0 0 ] 7 7 7 7 7 7 7 7 &
Arriendos y Depreciacion 46 46 4B 48 46 46 48 46 46 46 46 48
Ajuste IFRS 5 31 5 16 38 29 20 32 34 33 51 30
TOTAL DE GASTOS 3.842 3.973 3.899 3.921 4132 4049 4.107 4269 4,208 4257 4435 4130
DIFERENCIA DE EFECTIVO MENSUAL 77l 715 B66 593 728 755 B02 BE7 920 o978 1.051 1.093

103




ANEXO NO. 12
PRESUPUESTO MENSUAL 2014

PRODUCTOS TISSUE DEL ECUADOR S.A.

PRESUPUESO PROYECTADO 2014
ESTADO DE RESULTADOS

104

ﬁgg?m“ enero | febrero | marzo | abril | mayo | junio | julio |agosto septiembre [octubre | noviembre |diciembre| 2018 | 2015 2016 2017 2018
Ingresos por Ventas Pais 3623 "3703 "2780 "3862 "3953 "ao004 T4pse Tal117 T 4184 C 4225 T 4284 4096 | 47961 | 57.553 71.941 93.524 121.581
Ingresos por Ventas Pais Otros ro- r - r-yvr-r-r-r-r-r - - r - r - - - - - -
Ingresos por ventas Exportacion a Terceros r-r-r-r-r-r-r-—r-r - - r - e - - - - -
Ingresos por ventas Filiales Extran;. Moz "206 " 73 " "208 " 75 " o8 "2007" 88 "oz " 27 7 =0 1.551 1.861 2.326 3.024 3.931
Provisién Incobrables RE EI I R A A E A A A - A = R (37} [44) {55) [72) {33}
VENTAS 3,783 3917 3.851 3.947 4.167 4076 4154 4334 4261 4314  4.498 4172 [49.475 [ 59370 [ 74212 96476 [ 125.419
Costos Directos de Ventas Pais l12.782) Fi2.790) Mi2.B24) M2.827) M2.894) M2932) M2972) M300e) T 3080y M(3oe0) 7 3.135) T o2895) |(35.336)| (42.403) 1) {68.905) [B2.577)
Costos Directos de Ventas Pais Otros r-r-r-r-r-nr-r-r-r - F - r - e - -

Costos Directos Exportacion a Terceros r- . . 7r r-r-r-r r r - r - - - - -
Costos Directos Exportacion a Filiales Extranj. [ (780 " (178) " (53) (78 Ti17e) "yse) "oey Tqen T ose Toem 7 o179 " (s8) {1301) | (1.561) {1951} [2.537) {3.298)
Gastos en Clientes M1s2) Fias2) Foissy Fiase) To1vs) Toavs) Torw Tyiemy Toqiemy Faesy Toqem T oq1ve) | (2087 | (2.518) [4.088) {5.315)
Gastos Variables de Ventas Pais M2a7) ¥ i2a7) Fiasy Fizss) Tizs1) Tizsq) Tizss) Tyzsey Toq2vmy Fzvs) Toqzve) ¥ oqzs7) | (3.153) | (3.7B4) [ [7.994)
Gastos Variables de Ventas Exportacion Foe "o " "y T "e T Tt S ] {51} [51) (78) [129)
Desviacion de Costos ro- r - F- F- r r - F- r r - - r - r - - - - - -
COSTO DE PRODUCTOS VENDIDOS (3.273) (3.383) (3.326) (3.331) (3.513) (3.438) (3.503) (3.652) (3.588) (3.633) (3.787)  (3.511) |(41.938)| (50.325) | (62.907) | (81.779) | (106.313)
MARGEN DE CONTRIBUCION VTAS. 510 533 525 616 654 638 651 682 674 682 711 661 7.537 9.044 11.306 14.697 19.106
Gastos de Fabricacion F2a0) F(285) Ti203) Fi289) Fizo2) Mi202) Fizo2) Myzeay T o204y Fzom) 7 (204 7 (209 |(3511) | (4213 [5.267) {6.847) (8.901)
Gastos en Marcas e Inv. De Mercadao (1) Fies) "es) "es) "es) "7 Tymey "qmsy "ey) " 8y Fem " qsoy ¢ o(EE) | (1049 | (1.259) [1.574) [2.045) [2.550)
Otros Gastos de Ventas Fijos Fieey "osop "qsop "osop Tos3y Tqsay Tss) Tossy Toqssyp Foyssy "oqss) T (sm) [632) (759) [948) {1.233) [1.602)
Gastos de Administracion M3y "ie3) o3y "ios) "ias) Tqgs) "ios Tesy T oqeey Tqos T oqes " o(os) | (1123 | (1372 [1.715) (2.229) {2.898)
GASTOS FLIOS (517) (513) (522) (521) (528) (529) (531) (532) (533) (538) (534) (537) [(6.336) [ (7.603) [ (9.503) (12.359) [ (16.061)
Gastos No recurrentes r- - r. n T m 7 (7 (7 (7 7 7 [6) {62) {74) {92 {120} [156)
EBDIT TISSUE Y PARIALES 7 21 2 88 119 102 113 143 133 136 171 118 [ 1140 [ 1368 [ 1710 2223 [ 2890
Arriendos y Depreciacian [46) | (46) | (46)  (46)  [26) | (46)  (46) | [46) [46) [46) [46) 46} [552) [662) [828) [1.078) [1.399)
Ajuste IFRS Fos "y "5 "as "iEe Tqzm e T3n0 "o o3y "zmo "oqsuy "oq30) [325) (390} [488) [634) [824)
RESULTADO DEL EJERCICIO (58)  (56) (48) 26 34 28 48 65 53 57 74 42 [ 263 315 394 513 666




ANEXO NO. 13

Tabla de formulas y conceptos superintendencia companias

TABLA DE INDICADORES

FACTOR INDICADORES TECNICOS FORMULA
1. Liguidez Comiente Activo Commente | Pasivo Comiente
L. LiguiDEZ . ) ) )
2 Prueba Acida Activo Cormmiente - Inventarios / Pasivo Comente
1. Endeudamiento del Active Pasivo Total / Activo Total
2. Endeudamiento Patrimonial Pasivo Total ! Patimonio
. SOLVENCIA | 3. Endeudamiento del Active Fijo Patrimonie [ Activo Fijo Neto
4. Apalancamiento Activo Total / Pafrimonio
5. Apalancamiento Financiero (UAl ! Patrimonic) / (LA T Activos Totales)
1. Rotacidn de Cartera Ventas [ Cuentas por Cobrar
2. Rotacion de Activo Fijo entas | Activo Fgo
3. Rotacidn de Ventas Ventas [ Activo Total
. GESTION 4. Periodo Medio de Cobranza {Cuentas por Cobear * 385) [ Ventas
5. Periodo Medio de Pago {Cuentas y Documentos por Pagar ® 385) / Compras
4. Impacto Gastos Administracion y Ventas Gastos Admmnistrativos y de Ventas | Ventas
7. Impacto de la Carga Financiera Gastos Financieros [ Ventas
1. Rentabilidad Meta del Activa {Ltilidad Meta / Ventas) * (Ventas [ Activo Total)
{Cu Pont)
2. Margen Bruto Ventas Metas — Costo de Ventas [ Ventas
3. Margen Operacicnal \Hilidad Operacional ! Ventas
IV. RENTABILIDAD | 4. Rentabilidad Meta de Ventas Utilidad Meta { Ventas
{Margen Meto)
5. Rentabilidad Operacional del Patimonic (Utlidad Operacional ! Patrimonia)
@. Rentabilidad Financiera (Ventas / Activa) * (UAILVentas) * {Activo/Patrimanio) *
[UANLLAIG * (UMAUAL

AL Ltilidad antes de Impuestos

Al Utilidad antes de Impuestos e Intereses

Utlidad Meta: Despues del 15% de trabajadores e impuesto a la renta

U0: Utilidad Operacional (Ingresos operacionales - costo de ventas - gastos de administracién y ventas)
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