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RESUMEN EJECUTIVO

Se busca la excelencia y un mejoramiento confiable, los objetivos
fundamentales del proyecto es tener una base de clientes actualizada y contactar
clientes no atendidos.

El departamento comercial viene implementando nuevos procedimientos con el
fin de lograr la satisfaccion de los clientes y la productividad de los vendedores.

Como objetivo prioritario es eliminar las fallas, de la actualizacién y contactar
clientes no atendidos que garanticen la operacion de la compafiia y asi evitar la
pérdida de clientes por informacidn errénea en los procesos ya antes mencionados

ofreciendo la mejor atencion al cliente y satisfaccion.

Utilizando un método de seguimiento efectivo, con herramientas mas técnicas
como hojas de registros y formatos de creacion de clientes que permita facilitar la

ejecucion y el control de las creaciones y actualizaciones de Quala Ecuador S.A

La conclusién gue se determina, es que mediante la implementacién del presente
proyecto la mejora, desempefio, y productividad elevara el porcentaje de
confiabilidad en la informacion y registros del cliente, mejorando asi la facturacién

de su pedido e ingresos econdmicos y el prestigio de Quala Ecuador SA.
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ABSTRACT

It seeks excellence and a reliable improvement, the fundamental objectives of the

project is to have an updated customer base and contact customers not served.

The commercial department has been implementing new procedures in order to

achieve the satisfaction of the customers and the productivity of the sellers.

As a priority objective is to eliminate faults, update and contact unattended
customers to ensure the operation of the company and thus avoid the loss of
customers due to wrong information in the aforementioned processes offering the

best customer service and satisfaction.

Using an effective tracking method, with more technical tools such as record
sheets and client creation formats that facilitate the execution and control of the

creations and updates of Quala Ecuador S.A.

The conclusion that is determined is that through the implementation of this
project the improvement, performance, and productivity will increase the percentage
of reliability in the information and customer records, thus improving the billing of

your order and economic income and the prestige of Quala Ecuador SA
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INTRODUCCION
El constante avance tecnoldgico hace de las personas una actualizacién constante
en conocimiento con el fin de mantener vigentes, estables y competitivas a las areas o

disciplinas establecidas.

El proceso de georreferenciacion consiste basicamente en ligar o relacionar una
informacidn geogréafica a unos puntos en comun, es decir poder llevar toda la
informacidn a unas coordenadas bases para que posteriormente otros datos se puedan
unir al mismo y estos guarden la misma relacion, gracias a la georreferenciacion que

darad un marco genérico para trabajar.

Se utiliza técnicas de calidad con la finalidad de obtener datos certeros y de
analisis para una mejora continua dentro del area de georreferenciacion, datos
personales de los clientes que demuestran problemas al momento de receptar

pedidos.

Para lo cual se establece en el presente proyecto hojas de registro de actividades,

hojas de control y anlisis de las mismas mediante herramientas establecidas.

El presente Manual de Procedimientos, contribuye una importante herramienta
para la compafiia permitiendo desarrollar las actividades diarias de los colaboradores,

obteniendo un conocimiento claro y buenas practicas de como operar
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CAPITULO 1: ANTECEDENTES

1.1 Contexto

La tienda de barrio al ser un canal tradicional de comunicacion entre tendero
consumidor, permite conjugar factores determinantes pues cuenta con el
conocimiento de los gustos y preferencias del consumidor, ya que a diferencia de los

supermercados tiene un contacto directo con los clientes.

El papel que desempefian las tiendas como canal de distribucion y la manera en
que prestan los servicios a sus clientes se lo puede garantizar sus visitas con datos
actualizados que seran atendidos a diferentes tipologias de negocio como tiendas,

micro mercados, auto servicios, bazares y farmacias.

La georreferenciacion y confirmacion es un proceso que permite determinar la
posicién de un elemento en un sistema de coordenadas espacial diferente al que se

encuentra.

Existen por tanto dos sistemas de coordenadas: el sistema origen y el sistema

destino.

Este proceso es determinado con una relacion de posiciones entre elementos
espaciales en ambos sistemas, de manera que, conociendo la posicion en uno de los
sistemas de coordenadas es posible obtener la posicion homologada en el otro

sistema.

La georreferenciacion se utiliza frecuentemente en los sistemas de informacion

geografica.
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Quala Ecuador SA. Es una empresa productora y comercializadora de productos
de consumo masivo en México, Rep. Dominicana, Guatemala, Honduras, El

Salvador, Colombia, Pert y Ecuador.

Desarrollando su actividad de produccion y comercializacion en el Ecuador desde
el afio 2003 Quala Ecuador es una empresa que revoluciond el mercado del consumo
masivo, gracias al pensamiento innovador y al profundo conocimiento del

consumidor local.

En 14 afos se logré formar parte del grupo de empresas mas importantes del pais
y liderar la mayoria de categorias como alimentos y cuidado personal y del hogar, las

gue posesiona en tiempo récord.

Quala Ecuador es la segunda operacion de Quala Internacional en nimero de
marcas, actualmente el portafolio cuenta con marcas exitosas en las categorias de

alimentos, cuidado personal, cuidado del hogar y snacks.

Con el paso de los afios la actividad de los involucrados internos se ha visto
desmejorada, por las constantes fallas en los procesos de levantar informacion,

actualizacién de datos y georreferenciacion.

Como consecuencia de esto perjudicando a nivel de confiabilidad de la
informacion de los clientes y problemas legales por emitir facturas con datos de otros

clientes generando peérdidas y afectando los indicadores de gestion.

Por esta razon es necesario la implementacion de un Manual de Procedimientos
para el departamento de mayor injerencia en la empresa con los involucrados internos

y obtener las mejoras necesarias.
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1.2 Justificacion

La gestion de la georreferenciacion es un aspecto esencial para contactar las
tiendas, porque a la medida en que el cliente reciba visitas efectivas permitira

consolidar las relaciones de la empresa con sus clientes.

La empresa Quala Ecuador S. A, tiene una deficiencia en contactar a sus clientes
por mal levantamiento de informacion e incumplimiento de las labores por parte de
los empleados, vendedores, por tal razon se elaborard un Manual de Procesos que
permita mejorar las actividades del area, evitando de esta manera tiempos muertos y
pérdidas de dinero, tener una base de datos de los clientes actualizada para la
compafiia, tomando como base la georreferenciacion, la que se usa en empresas

grandes que gozan de reconocimiento.

Investigar sobre la georreferenciacion en mini mercados y tiendas es importante,
porque permitira dar una solucion préctica a un problema real, con la
georreferenciacion permitira definir sobre la forma de organizar los sectores de visita,

namero de vendedores y nimero de clientes reales.

Este proyecto se elaborara con el aporte de conocimientos adquiridos dentro de la
Carrera de Administracion Industrial de la Produccién por lo cual permitira alcanzar

con éxito la elaboracion.

1.3 Definicion del Problema Central (Matriz T)

La Matriz T es una herramienta metodol6gica y grafica que en general permite
analizar y relacionar las diferentes ideas, causas y efectos que permiten identificar el
principal problema.

Donde () integra la intensidad, como el nivel de fuerza sobre el problema.
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Donde (PC) es la potencia del cambio, cuanto puede modificar o aprovechar el
cambio.

Para realizar esta matriz se planifica algunas estrategias y asi contribuir a la Empresa
Quala Ecuador S.A. identificar todos los posibles problemas para el mejoramiento de
las actividades del Manual de Procesos.

La Matriz T en cada una de las fuerzas tanto impulsadoras como bloqueadoras tiene
un rango del 1 al 5 donde:

(Robayo , 2013)

1=Dbajo

2=medio bajo

3=medio

4=medio alto

5=alto.
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Situacion empeorada

Situacidn actual

Situacion mejorada

Pérdida de clientes potenciales por
datos incorrectos de los mismos

Constantes reprocesos inadecuados en levantamiento
de informacidn, actualizacion y georeferenciacion,

Recuperacion e Incremento de antiguos y
nuevos clientes.

Fuerzas impulsadoras. I PC I PC Fuerzas blogueadoras.
Mejor atencion al cliente 4 5 5 5 Falta de gestion en el POV de los
trahajadores
) o 3 4 4 5 Falta de conocimientos de impacto de
Competencia de distribuidores )
perdidas de venta
Recurso humano capacitado para la 2 4 4 5 Desconocimiento en los procesos de
practica capacitacion
Constante devolucidn de 5 5 5 5 Inadecuado levantamiento de
actualizacion por datos erroneos informacion.
Total 45 45 45 5

Figura No. 1 Matriz T.

Fuente: MBA Juan S. Rovayo.
Elaborado por: Santiago Ofia.

Andlisis de la Matriz T.

En la Matriz T las fuerzas impulsadoras, son aquellas actividades que realizan una

mejora o0 cambio de las mismas obteniendo un avance del proyecto, mientras que las

fuerzas blogueadoras son aquellas actividades que inmovilizan y de tal manera no se

logra un avance del proyecto.

Si la situacién empeora puede ocasionar el incumplimiento en los indicadores de

gestidn y sanciones legales por pérdida de pedidos y facturas no correspondientes a

los datos del cliente, pero gracias a la ayuda de las fuerzas impulsadoras esta sigue

progresando al mejorar el manejo de los procesos, levantamiento de informacion,

actualizacion de datos y georreferenciar donde los colaboradores cumplen un papel

fundamental al momento de poner en practica los conocimientos adquiridos.

Para realizar un mejor estudio de las fuerzas impulsadoras y bloqueadora se

analizan a continuacion:
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e Lasituacion actual posee fallas en la atencion al cliente y no cumplimientos
en levantamiento de informacion, actualizacion de datos y georreferenciacion,
se plantea una mejora de tal manera que sea visible a los clientes, como
intensidad del problema 4= medio alto que podria variar y llegar a 5= alto. El
potencial de cambio 5= alto, indica la oportunidad de atencion al cliente.

e El segundo analisis es la competencia de los distribuidores 3= medio es un
determinante en el interés de los involucrados internos, el potencial de cambio
ponderacion 5= alto, conocimiento entre involucrados conocimientos de
impacto de pérdidas de venta por parte de los colaboradores.

e Constante devolucion de datos erréneos hace de esta un problema
concurrente en la Empresa como incremento de problema ponderacion 5=
alto, el potencial de cambio 5= alto, para mejorar el levantamiento de

informacion con datos correctos de los clientes por parte de los colaboradores.

En la situacion mejorada se refleja al futuro un incremento en la mejora de los
procesos para un 6ptimo desempefio, ya que al ser observadas por las fuerzas
bloqueadoras, se concluye que los trabajadores no son comprometidos por la falta de
interés, no realizar capacitaciones de los procesos y procedimientos hace que los
trabajadores no puedan ejecutar actividades adecuadas; falta de conocimiento del
manual es porque no tienen una idea clara de como realizar estas actividades, y la
falta de control al levantar la informacion del cliente provocan pérdidas de pedidos y

afectando al cumplimiento de los indicadores.

Luego de analizar la Matriz T se determina una solucion al problema, porque ha
sido realizado mediante un estudio previo al departamento de georreferenciacion

verificando cada uno de sus aspectos positivos.
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CAPITULO 2: ANALISIS DE INVOLUCRADOS

2.1 Mapeo de Involucrados.

Esta matriz es una herramienta metodolégica muy atil ya que nos ayudara a
identificar a los principales actores involucrados en nuestro proyecto, es un
instrumento  fundamental en la  gerencia  social que  permite:
1. Identificar a aquellas personas y organizaciones interesadas en un determinado
proyecto.

2. Establecer quienes pudieran ser afectadas por los objetivos del mismo (ya sea en
Sentido positivo 0 negativo).

3. Explorar quiénes y como pueden contribuir u obstaculizar el logro de los
objetivos.

4. Analizar quiénes y como tienen capacidad de incidir sobre los problemas que hay
que enfrentar.

Dentro del mapeo de involucrados del proyecto se determinan dos tipos de
interesados.

Directos: son los beneficiarios que les afecta directamente la problematica del
proyecto.

Indirectos: son los que estan involucrados indirectamente con el proyecto.

(Robayo , 2013)
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Investigador

i

Inexistencia de un manual de

procedimientos para tener una
Entrega <:| base de clientes actualizados y > Clientes

georreferenciada de la

empresa Quala Ecuador S.A.
Puntos de venta

U

Area de georreferenciacion

Estado

Colaboradores

Figura No. 2 Mapeo de Involucrados
Fuente: Investigacion Propia.
Elaborado Por: Santiago Ofia.

2.1.1 Anélisis Mapeo de Involucrados.

En el andlisis de involucrados desarrollado para la Compafiia Quala Ecuador S.A.
se observa la inexistencia de un Manual de Procedimientos para tener una base de
clientes actualizada y georreferenciada, las entidades y personas que influencia en el
desarrollo del proyecto son:

e Investigador

e Clientes
e Entrega/ punto de venta
e Estado

e Area de georreferenciacion / colaboradores
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El investigador, su interés principal es obtener el reconocimiento por un trabajo
bien logrado y elaborado en beneficio de la Empresa para incrementar la
productividad de los vendedores, y garantizar el proceso de georreferenciacion.

Los clientes, como personas que realizan una compra, ente fundamental para la
realizacion de la Empresa o persona natural que realiza una transaccion y brinda
estabilidad y utilidad a la compafiia.

Entrega de pedidos solicitados, es considerada ya que es parte fundamental para
garantizar los inventarios en los puntos de venta obteniendo una alta productividad
de entrega efectiva generando una importancia para el desarrollo de Quala Ecuador
S.A. de manera &gil, garantizada y oportuna.

El Estado, como un ente regulador con el SRI es muy importante para el control
y regulacion que generan al auditar los datos correctos a cada cliente.

Como ultimo involucrado son los colaboradores de la Empresa que sera
beneficiario de manera directa con la existencia de un Manual de Procedimientos,
en el cual se podra contar con métodos que beneficien al vendedor de forma
detallada, en las diferentes actividades que debe ejecutar en el punto de venta para

garantizar la actualizacion de datos y georreferenciacion.

2.2 Matriz de Andlisis de Involucrados

En la matriz de andlisis de involucrados se encontro:

e Los actores involucrados
e Interés sobre el problema central
e Problemas percibidos

¢ Recursos, Mandatos y Capacidades
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e Interés sobre el proyecto
e Conflictos potenciales

e Acuerdos

Actores: “son actores los grupos, organizaciones y lideres, formales e informales,
que operan en un entorno determinado, afectados (positiva 0 negativamente) por un
problema bajo consideracion y su posible solucion, frente a lo cual se posicionara a
favor o en contra seguin sus intereses” (Licha, 2009)

Interés sobre el problema central: “son los objetivos que persiguen los grupos,
organizaciones o lideres, es decir, los beneficios y derechos que reclaman en funcién
de la razon de ser de sus organizaciones” (Licha, 2009)

Problemas percibidos: “los problemas percibidos por los actores son las
percepciones que cada actor tiene con respecto al problema sobre el cual se intenta
actuar. Incluye la identificacion cabal de los problemas que afectan a cada grupo de
actores” (Licha, 2009)

Recursos, Mandatos y Capacidades: Permite identificar informacion estratégica
requerida para estimar las fortalezas y debilidades de cada actor.

Especificamente permite identificar que recursos (materiales, cognitivos y simbolos)
cada grupo de actor esta dispuesto a comprometer en la accion propuesta o0 contra
ella; y que responsabilidad institucional/organizacional define a cada grupo de
actores.(Licha, 2009)

Intereses sobre el Proyecto: “se refiere a las expectativas que cada actor tiene con
respecto a la accion propuesta. Expresa su interés, aspiracién y motivacion con
respecto a la accion propuesta” (Licha, 2009)

Conflictos potenciales: “se trata de identificar los principales conflictos de interés,
patrones de cooperacion y analizas de cada grupo de actores con el resto, con el fin
de generar hipotesis sobre alianzas entre ellos y su posible evolucion en el tiempo”
(Licha, 2009)

Acuerdos: “son interés que se han llegado a conciliar y alinear entorno al problema.

(Licha, 2009)
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Matriz de Andlisis de Involucrados

Actores Interés sdore la problematica Problemes Recursos , Interés sobre e proyecto
involuwcrados recibidos mandatos y
capacitaciones Conflictos Acuerdos
potenciales
Ejecutar un adecuado manejo Falta de un Implementacién Elaborar un manual de Base de clientes con Capacitaciones
de los procesos y evitando el manual de de un manual de procesos. informacion eménea. contintas para los
Area de mal levantamiento de procesos y procedimientos nuevos colaboradores.
georreferenciacion informacion, pasos a seguir
actualizacion de datos y
georreferenciacion erronea.
Mejorar el conocimiento Falta de Implementacién Hacer que este proyecto Rotacion del Apoyo por parte del
Investigador sobre los procesos de informacién de un manual de sea (til para los personal area de
actualizar y de los pasos procedimientos colaboradores y facilite georreferenciacion.
georreferenciar. a seguir la forma de aplicarlo
proceso
Garantizar inventario Direcciones Entrega de una Incremento en la Demora en Utilizar mapas
Entrega en cada punto de venta. desactualizadas base actualizada y productividad de contactar a los georreferenciados para
real. entrega clientes. obtener una guia y
Reconocimiento a garantizar la entrega.
los transportistas de
Zonas a entregar.
Controlar y regulara la Notificaciones Actualizar base de Elaborar un manual de Base de clientes con Capacitaciones
Estado emision de facturas. de futuras clientes y procesos. informacion errénea. continuas para los
sanciones por georreferenciar en nuevos colaboradores.
motivos de cada punto de
datos cedulas venta
incorrectas
Servicio oportuno No llega al Entrega de una Satisfacer las Pérdida de clientes. Facturacion con
Cliente Atencion al cliente punto de venta base actualizada y necesidades del informacion correcta en
la factura real. cliente, mejorado la datos del cliente
solicitada por atencién y entrega
el cliente. oportuna con

mejoras en el
levantamiento de
informacién,
actualizacion de datos
y georreferenciacion.

Figura No. 3 Matriz de Involucrados
Fuente: Investigacién Propia.
Elaborado Por: Santiago Ofia.

2.2.1 Andlisis de Involucrados.

Identificado la Matriz de Andlisis de Involucrados, se puede obtener claridad con

todos los actores involucrados que tienen cierto grado de interés por la realizacion del

proyecto, para dar solucién al problema que afecta a Quala Ecuador S.A.
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El area de georreferenciacidn tiene como interés adecuado, de mejorar el manejo de
procedimientos, levantamiento de informacion, actualizacion de datos y
georreferenciacion.

El investigador, desea mejorar el conocimiento sobre los procesos de actualizar,
crear clientes no contactados y georreferenciar implementando un Manual de
Procedimientos que contribuya a los colaboradores actuales y nuevos.

Entrega, garantizar los inventarios en cada punto de venta con informacién de
datos actualizada y georreferenciada obteniendo un incremento en la productividad
de entrega efectiva.

Los clientes, mejorar la atencion y entregar de forma oportuna sus facturas,
con mejoras en el levantamiento de informacidn, actualizacion de datos y

georreferenciacion para la satisfaccion del cliente evitando la pérdida de clientes.
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CAPITULO 3: PROBLEMAS Y OBJETIVOS

3.1 Arbol de Problemas

Es una ayuda importante para entender la problemética a resolver. En él se
expresan, el encadenamiento de causa/efecto, las condiciones negativas percibidas
por los involucrados en relacion con el problema central.

Causas directas: consideradas como claves, y que corresponden a los factores que
provocan directamente el aparecimiento del problema.

Causas indirectas: representan los factores que originan la existencia de las
causas-efecto directas y que inciden sectorialmente e indirectamente en el
aparecimiento del problema central.

Causas estructurales: provocan los problemas o causas-efectos indirectos
del problema central y que se sitian a un nivel estructural del entorno econémico,
social, politico, tecnoldgico o poblacional y sobre el cual el proyecto no tiene mayor
capacidad de intervencion.

Efectos directos: son aquellos factores o evidencias-manifestaciones que
permiten que el problema central se manifieste, constituyéndose, al mismo tiempo en
sus indicadores.

Efectos indirectos: del problema central y provocado por los efectos
primarios, los cuales se inscriben en el ambito de problematicas relacionadas con
dominios especificos del desarrollo del pais afectados tanto por la problematica que

aborda el proyecto y otros problemas sectoriales.
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Efectos estructurales: provocados por los efectos secundarios sectoriales del
proyecto y que inciden en factores-efecto estructurales y determinantes de las
condiciones de sostenibilidad del proyecto y que describen los aportes o
contribuciones  del proyecto al desarrollo general del pais.
(Robayo, 2013)

Pérdida de Pérdidas
clientes econémicas

Clientes prefieren
comprar al distribuidor

Emitir facturas
Clientes no con datos no
contactados correspondientes
al cliente

i

ﬁrocesos incorrectos al momento de levantar la informacion de datos y georreferenciar, nﬁ

visitar completamente su ruta de venta o territorio asignado
Capacitacion

Falta de
compromiso en
levantar la
informacién de los
clientes

Desconocimiento
de su territorio

Desconocimiento del
proceso al levantar la
informacion de los
clientes y realizar la
georreferenciacion

Falta de entrega
de ruta o territorio
por parte del Lider

Alta rotacion de
personal

Figura No. 4 Arbol de Problemas.
Fuente: Investigacion Propia.
Elaborado Por: Santiago Ofia.

3.1.1 Analisis Arbol de Problemas

Una vez elaborado el cuadro de causas y efectos se ha podido determinar que
existen falencias, dentro del proceso de levantamiento de informacion, actualizacion
y georreferenciacion, se debe al poco interés, conocimiento, falta de compromiso del
personal y falta de entrega de zonas determinadas a cada vendedor.

El efecto en el corto plazo se debe a la inexistencia de un Manual de

Procedimientos para tener una base de clientes actualizada y georreferenciada se ve
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reflejada en la mala atencion que reciben los clientes y sobre todo el no contactar a
clientes existentes en la ruta, esto ha ocasionado que no se satisfaga las necesidades
de los cliente y por ende genera compra al distribuidor, de no tomarse correctivos, se

genera pérdida de clientes e incumplimientos en los indicadores de gestion.

3.2 Arbol de Obijetivos

El arbol de objetivos, es un proceso que consistié en la transformacion de los
problemas en soluciones, por medio de la conversién de las condiciones negativas a
positivas. Su elaboracion fue por jerarquias, al transformar los problemas de mas alto
nivel en uno 0 mas objetivos y realizando este proceso con todos los niveles del arbol
de problemas.

En el arbol de objetivos describe de manera positiva las causas y efectos del arbol de
problemas, ayudando al proyecto sin duda alguno a verificar si es factible o no la
creacion de un manual.

(Cedillo,2012)
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Figura No. 5 Arbol de Problemas.
Fuente: Investigacién Propia.
Elaborado Por: Santiago Ofia.

3.2.1. Analisis del Arbol de Objetivos.

En el cuadro anterior se pudo identificar las actividades de mejora, las cuales

indican como prioridad realizar un Manual de Procesos con la finalidad de tener una

base de clientes actualizada y contactar clientes no atendidos, con la correcta

aplicacion de un buena préactica sumado el compromiso del personal al cambio, esto

dard como resultado una mejora en los procesos de levantar la informacion de los
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clientes y georreferenciar, dando una buena atencion al cliente y contactar a todos los
clientes de cada territorio o zona.

A continuacion y en base a los dos arboles (Problemas/Objetivos) anteriores se
tiene como resultado la cadena de medios y fines en donde se describe las actividades
que ayuden a cumplir los objetivos haciendo asi que se cumpla el propdsito de la
investigacion y logrando la finalidad del presente trabajo de

investigacion, se detalla la cadena de medios y fines del proyecto a continuacion.

I~ Actualizar y
Finalidad 1 contactar clientes no
atendidos

\/

base de clientes
actualizada y
J georreferenciada

) Personal capacitado
que conoce el
| procedimiento de una
forma optima de
levantar informacion
J Y georreferenciar

Objetivos de
resultado

\/

Capacitar a los

) colaboradores de una
forma correcta para
la aplicacién de los

procesos para

levantar informacion

S vy realizar la

georreferenciacion

Actividad

\/

) Elaborar un manual
de procesos con la
Propésito | finalidad de tener una

Figura No. 6 Cadena de Medios y Fines.
Fuente: Investigacion Propia.
Elaborado Por: Santiago Ofia.
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CAPITULO 4: ANALISIS DE ALTERNATIVAS.

4.1. Matriz de Analisis de Alternativa.
Es una herramienta metodologica que permite:

e Identificar las soluciones alternativas que puedan llegar a ser estrategias del
proyecto y representadas por cadenas de objetivos enlazados en relaciones de
medios-fines.
e Evaluar la factibilidad técnica, financiera, social y politica de las posibles
estrategias representadas por las cadenas de objetivos medios-fines que
pueden permitir lograr objetivos de jerarquia superior (Finalidad; Propdsito,
Componentes)
e Determinar la estrategia general a ser adoptada por el proyecto y representada
por la hipdtesis de desarrollo expresada en la finalidad, propdsito y
componentes perseguidos.
Factibilidad técnica: Es una evaluacién que demuestre que el negocio puede
ponerse en marcha y mantenerse, mostrando evidencias de que se ha planeado
cuidadosamente, contemplado los problemas que involucra y mantenerlo en
funcionamiento.
Factibilidad financiera: Sintetiza numéricamente todos los aspectos
desarrollados en el plan de negocios.

Factibilidad social: Estudio del marco legal de la empresa y la capacidad
social para proporcionar los materiales y servicios para que opere de forma
sustentable.

Factibilidad politica: Se refiere a que el sistema o proyecto propuesto debe
respetar los acuerdos, convenios y reglamentos internos de tipo empresarial,
industrial, sindical, religioso, partidista, cultural, deportivo u algin otro
relacionado

con el &mbito del proyecto. (Robayo, 2013)

Pérez Serrano asegura que: El analisis de alternativas también recibe el nombre de
discusion de estrategias por la Comision Europea. Este paso tiene como finalidad
identificar posibles opciones (alternativas), y valora las posibilidades de ser
Ilevadas a la practica y acordar una estrategia de proyecto (Serrano, 2016)
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Tabla No. 1 Matriz de Analisis de Alternativas.

Objetivos §§§ §3§‘ = 7 §g; EE;' = Q
s a8 22 85232 g3 =2 s =
2eg 82 28 ~2 g8 S
. s "§ & & 3

Empleados 4 4 4 4 4 20 Alta

capacitados que

cuenten con un

manual de

procesos

Organizacién en 4 4 4 3 3 18 Alta

el levantamiento

de informacion

Fidelizar al 4 4 4 4 3 18 Alta

cliente

Optimizar 4 3 4 3 3 17 Media

recursos Alta

Entrega a 4 4 4 3 3 18 Alta

tiempo el pedido

solicitado

Mejorar el 4 3 4 3 4 18 Alta

procedimiento

Total 24 22 24 20 20 109

Fuente: Investigacion de Campo.
Elaborado Por: Santiago Ofia.

4.1.1. Andlisis Matriz de Alternativas.

Una vez analizada la matriz de alternativas se puede determinar varios objetivos
que tendran un impacto sobre el proposito, la factibilidad técnica, financiera, social y
politica que tendré el proyecto.

e Empleados capacitados que cuenten con un manual de procesos

¢ Organizacion en el levantamiento de informacion.
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e Fidelizar al cliente.

e Optimizar recursos.

¢ Entrega a tiempo el pedido solicitado.
e Mejorar el procedimiento.

Siendo el objetivo principal del proyecto “Empleados capacitados que cuenten
con un Manual Procedimientos que aplique en forma correcta el procesos de
levantamiento de informacion, actualizacion y georreferenciacion con esto se elevara
la calidad de atencion a cada cliente, por ende la fidelizacion y satisfaccion de los

clientes y el crecimiento econdémico de la Empresa Quala Ecuador S.A. clientes.

4.2 Matriz de Analisis de Impacto de los Objetivos.

Esta matriz se utiliza para evaluar los objetivos que se aplicaran en el proyecto,
determinando de cierta manera la factibilidad de los mismos. Permitiendo la
identificacion del impacto en género que tendran los objetivos planteados; asi
también como el impacto ambiental, relevancia y sostenibilidad de los mismos, esta
herramienta metodoldgica tiene niveles de calificacion para cada aspecto, y son los

siguientes:

e Alto: 4
e Medio: 2

e Bajo: 1

(Robayo, S. 2013)
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Tabla No. 2 Matriz de Andlisis de Impacto de los objetivos.

Objetivos Factibilidad de  Impactoenel Impacto Relevancia  Sostenibilidad  Total
lograrse genero ambiental
Empleados Contar con la Mejorar el Mejorar el Intercambiar  Compromiso de
capacitados colaboracion de  desempefio clima laboral ideas para todos los
que cuenten los vendedores y en los mejorar el involucradosen 18
conun manual quevana productividad  colaboradores  proceso este Alto
de procesos ejecutar procedimiento
4 4 4 2 4
Mejorar el Compromiso de  Participacion Sociabilizary ~ Beneficios Lograr mejoras
procedimiento  los de ambos participacion para los continuas en el 18
colaboradores géneros de los colaboradore  procedimiento Alto
vendedores sy compafiia
4 2 4 4 4
Entrega a Contar con la Mejorar el Mejorar el Beneficios Compromiso de
tiempo el colaboracion de  desempefio clima laboral para los todos los 16
pedido los vendedores  y entre los colaboradore involucradosen  Medio
solicitado y transportistas ~ productividad  colaboradores sy este Alto
y transportista  procedimiento
transportistas s
4 4 2 2 4

Fuente: Investigacion de Campo.

Elaborado Por: Santiago Ofia.

4.2.1. Analisis del Impacto de los Objetivos.

Una vez analizada la matriz de impacto de los objetivos, se puede determinar que

tendra un propésito el proyecto, que los colaboradores bien capacitados y

comprometidos en cumplir el Manual de Procedimientos para crear, actualizar,

georreferenciar y lograr una entrega a tiempo de facturas solicitadas a los clientes

muestra una alta factibilidad logrando una mejora continua en la productividad.
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En el impacto sobre el género, tanto hombres y mujeres
estaran dispuestas para el cambio incrementando su productividad y participacion

realizando todas las actividades del proceso.

Mientras que el impacto ambiental, el objetivo prioritario es mejorar el clima
laboral entre los involucrados por lo cual se genera un entorno de ambiente positivo,
garantizando el bienestar de los colaboradores que genere un crecimiento en la

productividad.

Tanto en la relevancia y la sostenibilidad, se podran generar grupos de mayor
carencia con la ayuda de una buena organizacion y con un financiamiento a futuro
para la mejora continua en los procedimientos de crear, actualizar, georreferenciar y

lograr una entrega a tiempo de facturas solicitadas.

4.3. Diagrama de Estrategias.

Para la realizacion del diagrama de estrategias, se debe garantizar lo siguiente:

e Establecer la estructura y alcance de las estrategias de intervencion del
proyecto expresadas en conjuntos de objetivos que son considerados como
factibles de realizacién y estan dentro de las posibilidades del proyecto

e Vincular a cada estrategia todos los objetivos que pueden ser trabajados de
forma articulada y vinculada para el logro de un objetivo de jerarquia
superior.

e Determinar los limites del proyecto expresados en términos de los objetivos
que son parte y los que estan excluidos del proceso de intervencion del
proyecto.

e Determinar los objetivos especificos para la definicién de los indicadores de
los Componentes en el marco Logico y la identificacion de las actividades
para la realizacion de los mismos con relacion a los componentes a que
pertenecen.

(Robayo, 2013)
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Figura No. 7 Diagrama de Estrategias
Fuente: Investigacion Propia.
Elaborado Por: Santiago Ofia.

4.3.1 Andlisis del Diagrama de Estrategias.

Una vez analizado el diagrama de estrategias, se determinar que la finalidad de

este proyecto es la de tener una base de clientes actualizada y contactar clientes no

atendidos a través de la elaboracion de un Manual de Procesos.

Para lo cual se necesita colaboradores altamente capacitados con un conocimiento

claro y de una manera correcta, de utilizar los procedimientos en la actualizacion,

georreferenciacion, creacion y contactar clientes no atendidos.

ELABORACION DE UN MANUAL DE PROCESOS PARA EL DEPARTAMENTO COMERCIAL
EN EL AREA DE GEORREFERENCIACION DE LA EMPRESA QUALA ECUADOR SA, CON
LA FINALIDAD DE TENER UNA BASE DE CLIENTES ACTUALIZADA Y CONTACTAR
CLIENTES NO ATENDIDOS UBICADA EN CALDERON SECTOR NORTE DEL DISTRITO
METROPOLITANO DE QUITO. ANO 2018




Industrial y de

| CEREe Ene Administraci(')n@' la Produccion
Cordillera

Por tal motivo es necesario la creacion y estandarizacion de los procesos a seguir a

través de la creacion de un Manual de Procedimientos.

4.4 Matriz del Marco Légico

La matriz del marco légico permite resumir en un solo documento:

e Qué se desea lograr en el proyecto y expresado en la finalidad, el proposito y
los componentes:

e COmo se alcanzaran el proposito y componentes del proyecto, a través de las
actividades.

e Qué factores externos son indispensables para el éxito del proyecto y
expresados COmo supuestos.

e COmo se pretende medir el cumplimiento de los objetivos y resultados del
proyecto, a través de los indicadores del proyecto.

e CoOmo se puede obtener la informacidn necesaria para verificar el
cumplimiento de la finalidad, proposito y componentes del proyecto, a través

de los medios de verificacion.
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Tabla No. 3 Matriz del Marco Ldgico

Resumen narrativo Indicadores Medios de Supuestos
verificacion

Fin del proyecto

Tener una base de clientes  Se reduce el nimero Entidad Mantener la estabilidad
actualizada, de clientes con falsa gubernamental. y control.
georreferenciada y informacion. SRI

contactar clientes no

atendido.

Proposito del proyecto

Incrementar la Clientes con Informes SIC Rutas mas estables con
productividad de los informacién real corporativo. el nimero de clientes
vendedores. incrementar el nimero adecuados.

de facturas dia.

Componentes del proyecto

Incremento del El &rea de Colaboradores no
Colaboradores colaborador por georreferenciacion. comprometidos.
comprometidos. capacitarse.

Mejorar la comunicacién Verificar las

el colaborador con el area.  oportunidades Departamento de
encontradas. ventas
Actividades del proyecto Resumen del Medios de Supuestos para las
presupuesto verificacion actividades
Capacitacion a los $ 170 Recursos para el Comprobantes. Contar con el apoyo de
colaboradores. plan informativo. la gerencia.
Mejorar la forma de $ 102 Formatos de Facturas. Empoderamiento de
operar al obtener recepcion de los colaboradores.
informacion. informacién.
Elaboraciéon de un manual ~ $ 400 documentacion  Facturas . Compromiso de los
de procesos con la del manual. colaboradores y area
finalidad de tener una base para el desarrollo.
de clientes actualizada,
georreferenciada y Recurso total $662
contactar clientes no
atendidos.

Fuente: Investigacion Propia.
Elaborado Por: Santiago Ofia
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4.4.1. Analisis de la Matriz de Marco Logico.

En la matriz de marco légico, se analizan las actividades a desarrollarse y son las

siguientes:

Capacitacion a los colaboradores, mejorar la forma de operar al obtener
informacion y la elaboracion de un Manual de Procesos con la finalidad de tener una

base de clientes actualizada, georreferenciada y contactar clientes no atendidos.

Utilizando como medios de verificacion la entidad gubernamental SRI, informes
SIC Corporativo, el area de georreferenciacion y el departamento de ventas lo que

permitira tener procesos adecuados para levantar informacion correcta de clientes.

Este proyecto, se realiza contando con las herramientas adecuadas y recursos,
como el de mantener la estabilidad y control por el area de georreferenciacion y el
departamento de ventas, rutas mas estables, nUmero de clientes adecuados,
empoderamiento de los colaboradores, contar con el apoyo econdmico de gerencia
para las actividades y herramientas que se va adquirir y principalmente colaboradores

comprometidos con el proyecto.
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CAPITULO 5: PROPUESTA.

5.1. Antecedentes (de la herramienta o metodologia que propone como solucion)

Quala Ecuador SA. Es una Empresa productora y comercializadora de productos
de consumo masivo en México, Rep. Dominicana, Guatemala, Honduras, El

Salvador, Colombia, Per( y Ecuador.

Desarrollando su actividad de produccion y comercializacién en el Ecuador desde
el afio 2003 Quala Ecuador es una Empresa que revoluciono el mercado del consumo
masivo, gracias al pensamiento innovador y al profundo conocimiento del

consumidor local.

La compafiia con 15 afios en el Ecuador y no ha logrado establecer documentos
para garantizar un adecuado procedimiento, como lo han logrado diferentes

compafiias en el pais siendo un claro ejemplo de como implementar herramientas.

Con el paso de los afos la actividad de los involucrados internos se ha visto
desmejorada, por las constantes fallas en los procesos de levantar informacion,

actualizacion de datos y georreferenciacion

Debido a este antecedente, se siente la necesidad de implementar documentos,
formatos y hojas de control, que servira para registrar informacion de una situacion o
proceso, logrando en disminuir el reproceso de informacion mal tomada, no legible e

incompleta.
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Como consecuencia de esto perjudicando a nivel de confiabilidad de la
informacidn de los clientes y problemas legales por emitir facturas con datos de otros

clientes generando peérdidas y afectando a indicadores de gestion.

Por esta razdn es necesario la implementacion de un Manual de
Procedimientos con las debidas mejoras para el departamento de mayor injerencia en

la Empresa con los involucrados internos y correcciones inmediatas

5.1.1. Misién

Dominar categorias de consumo masivo, construyendo marcas lideres y rentables,

que ofrezcan una propuesta superior al consumidor popular local.

5.1.2. Vision.

Quala Ecuador sera en el afio 2018 una operacion de US$150MM en ventas,
consolidandose como una de las Empresas mas grandes de consumo masivo en el
Ecuador. Fortaleciendo posiciones de liderazgo en todos sus negocios estratégicos
actuales e ingresando a las categorias en las que Quala participe y encontrar una

oportunidad rentable.

Seremos una filial aportante a la operacidn internacional de Quala, eficiente y
efectiva en su modelo de operacion y sinérgica con Quala Inc. Nuestro talento sera

reconocido en todas las operaciones.

Quala sera reconocida como uno de los mejores sitios para trabajar en Ecuador,

con equipos innovadores, apasionados y creyentes de nuestra cultura y valores.
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5.1.3. Principios y valores.

Innovacion
para Lograr Saltos

Excelencls en fa Mentes y Cora
Ejecucion de 10d0s Nosotros en o

No nos conformamos, siempre buscamos mas!

: Entendemos la realidad y discutimos a profundidad,
i asegurando diagndsticos acertados y buscando incansablemente la mejor solucién!

Estos pilares estan soportados a su vez por seis “blogues” que representan los
valores esenciales que son fundamentales para gue tanto los pilares como &l
techo de nuestra cultura sean firmes.

Figura No. 1 Principios y Valores.
Fuente: Quala Ecuador.
Elaborado Por: Santiago Ofia.

5.1.4. Técnicas de Recoleccion de Datos.
“las técnicas de recoleccion de datos, son los procedimientos y actividades que le
permiten al investigador obtener la informacion necesaria para dar cumplimiento a su

objetivo de investigacion” (Hurtado, 2000)

5.1.4.1 Observacion.

La observacion consiste en la indagaciéon sistematica, dirigida a estudiar los
aspectos mas significativos de los objetos, hechos, situaciones sociales o personas en
el contexto donde se desarrollan normalmente; permitiendo la comprensién de la

verdadera realidad del fenémeno.
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Sefiala que la observacion se fundamenta en buscar el realismo y la interpretacion

del medio y que se debe planear cuidadosamente en:

e Etapas: para conocer el momento de hacer la observacion y realizar las
anotaciones pertinentes.

e Aspectos: considerar lo representativo que se tomard de la situacion en
estudio.

e Lugares: deben ser escogidos cuidadosamente para que lo observado aporte lo
mejor al trabajo de investigacion.

e Personas: de ellas depende que se obtenga informacion representativa para el

estudio.(Hernandez, 2000)

5.1.4.2 Encuestas.

La encuesta, es una técnica de recopilacion de informacion donde el
investigador interroga a los investigados los datos que desea obtener.

Se trata de conseguir informacion, de manera sistematica y ordenada de una
poblacidn o muestra, sobre las variables consideradas en una investigacion.

La encuesta, permite obtener informacién de un grupo socialmente significativo de
personas relacionadas con el problema de estudio; que posteriormente mediante un
analisis cuantitativo o cualitativo, generar las conclusiones que correspondan a los
datos recogidos sefiala que en la encuesta el nivel de interaccion del encuestador

con la persona que posee la informacién es minimo, pues dicha informacién es
obtenida por preguntas. (Hurtado, 2000)

5.1.4.3. Entrevista.

Es una técnica de recopilacion de informacion mediante contacto directo con las
personas, a través de una conversacion interpersonal, preparada bajo una dinamica de
preguntas y respuestas, donde se dialoga sobre un topico relacionado con la

problematica de investigacién. (Hurtado, 2000)
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5.2. Descripcion (de la Estructura de la herramienta o metodologia que propone

como solucion)

Quala Ecuador S.A. Necesita establecer medidas que garanticen las acciones
correctivas, en los procesos de levantamiento de informacion y georreferenciacion
donde existen falencias continuas.

Su finalidad es minimizar tiempos en el levantamiento de informacion y
georreferenciacion, se busaca incrementar la productividad, el mejoramiento continuo
de los mismos procedimientos.

La compafiia se encuentra comprometida con sus clientes en la mejora de sus

procesos Yy por lo tanto genera garantia al emitir facturas con datos correctos,

Con la aplicacion del presente Manual de Procedimientos Quala Ecuador S.A.

Elevara el nivel de satisfaccion a sus clientes e incrementar los indicadores de
gestion para lo cual se elabord y desarroll6 planes de accidén de manera productiva

con las areas involucradas.

5.3. Formulacion del Proceso de la Socializacion de la Propuesta.

Es necesario e indispensable la propuesta de la elaboracion de un Manual de
Procedimientos con la finalidad de disminuir el nimero de errores en levantar la
informacidn y seguir operando de una forma adecuada.

La empresa por muchos afios se ha venido operando de una forma incorrecta, sin
un Manual de Procedimiento y sin direccionamiento estratégico para la actualizacién,

georreferenciacion y contactar clientes.
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Por los antecedentes mencionados se hace factible la aplicacion de la propuesta ya
que cuenta con colaboradores comprometidos y la capacidad del investigador y los

aportes econdémicos para la implementacion.

5.3.1. Implementacion de la Encuesta.

Se ejecuta la encuesta con la finalidad de obtener informacion respecto a la
ejecucion de los procedimientos en el area de georreferenciacion determinar el
problema actual en los procedimientos y los recurrentes errores al levantar la
informacion.

Para el presente estudio se ejecuta encuestas a trabajadores, con un total de

muestra de 24 personas.

5.3.1.1. Desarrollo de la Encuesta.

La encuesta elaborada para los colaboradores de Quala Ecuador S.A. esta

adjunto en el anexo No. 5

5.3.1.1.1. Encuesta a trabajadores de Quala Ecuador SA.
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Pregunta No. 1 ¢ Actualmente dispone de un manual de procedimientos para realizar

el levantamiento de informacion y georreferenciacion?

Tabla No. 4 Pregunta No. 1 ¢Los colabores disponen de un Manual de procesos?

OPCION CANTIDAD PORCENTAJE
(1) SI 0 0%

(2) NO 24 100%
TOTAL 24 100%

Fuente: Investigacion propia.
Elaborado Por: Santiago Ofia.

Figura No. 8 Pregunta 1 ¢Los colabores disponen de un Manual de procesos?
Fuente: Investigacion propia.
Elaborado Por: Santiago Ofia

Andlisis Pregunta No. 1

Los colaboradores realizan las actividades sin el conocimiento adecuado, por el
desconocimiento de los procedimientos, se necesita la implementacion de un manual

de procedimientos y la sociabilizacion del mismo para el conocimiento.
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Pregunta No. 2 ¢Considera usted necesaria la implementacién de un manual de

procedimientos para evitar errores en el levantamiento de informacion?

Tabla No. 5 Pregunta No 2. ¢Es necesario la implementacion?

OPCION CANTIDAD PORCENTAIJE
(1) sl 24 100%
(2) NO 0 0%
TOTAL 24 100%

Fuente: Investigacion Propia.
Elaborado Por: Santiago Ofa.

Figura No. 9 Pregunta 2¢Es necesario la implementacién?
Fuente: Investigacion propia.
Elaborado Por: Santiago Ofia.

Anélisis Pregunta No. 2

Los colaboradores en la encuesta manifiestan que la implementacién de un

Manual de Procesos es importante para evitar los errores continuos y sean

capacitados en las funciones que realizan diariamente.
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Pregunta No. 3 ¢ Cree usted que es necesario reforzar el procedimiento para realizar

el levantamiento de informacion y georreferenciacion?

Tabla No. 6 Pregunta No. 3 ¢Es necesario reforzar el procedimiento?

OPCION CANTIDAD PORCENTAIJE
(1) Sl 24 100%
(2) NO 0 0%
TOTAL 24 100%

Fuente: Investigacion Propia.
Elaborado Por: Santiago Ofia.

Figura No. 10 Pregunta No .3 ¢ Es necesario reforzar el procedimiento?
Fuente: Investigacion Propia.
Elaborado Por: Santiago Ofia.

Anélisis pregunta No. 3

Los colaboradores en la encuesta manifiestan es totalmente necesario reforzar méas
sobre el procedimiento y evitar un reproceso obteniendo mejoras continuas

obteniendo una informacion veridica y coordenadas correctas.
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5.3.2. Orientacion para el Estudio.

5.3.2.1. Definicion de Manual.

El manual es un instrumento, que tiene como finalidad dar a conocer las
actividades relacionadas a los procedimientos de una estructura técnica
entendible la cual facilite el uso y permita al usuario la informacién eficiente
para un mejor rendimiento y desempefio y alcance de seguridad, el desarrollo de
un manual debe responder a técnicas previamente aprobadas en las cuales se
definan los objetivos que se esperan alcanzar y los contenidos que deberan ser
incorporados, el desarrollo de un manual comprende la delimitacion de
contenidos, el orden ldgico y las funciones a alcanzarse para que le usuario
pueda cumplir determinadas tareas con éxito, como se puede mencionar el
manual dispondré de un contenido claro entendible para el usuario que le permita
mejorar su desempefio. (Carrasco, 2010)

5.3.2.2. Definicion de Procedimiento.

Son planes porque establecen un método habitual de manejar actividades
futuras, los procedimientos detallan la forma exacta bajo las cuales ciertas
operaciones o actividades deben cumplirse, en esencia conforman una secuencia
cronoldgica de las acciones requeridas, los procedimientos describen en forma
detallada y cronoldgica la forma como deben desarrollarse las actividades de la
empresa, participan todos los niveles y suelen ser rigidas en los niveles mas bajos

del personal y mas flexibles en los niveles ejecutivos de la organizacion.
(Carreto, 2008)

5.3.2.3. Principales Causas Para la Elaboracion de un Manual:
e Bajo nivel de capacitacion y compromiso de los colaboradores.
e Concurrentes llamadas de clientes por emitir facturas con datos erréneos.
e Desconocimientos en los procesos.
e Baja productividad del pre vendedor.
e Pérdida de clientes.

e Afectacion a los indicadores de gestion.

5.3.2.4. Beneficios de la Elaboracion de un Manual:

e El primer beneficiario el colaborador tendra procesos adecuados.
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e Los clientes con emision de facturas que contienen datos correctos.

e Entrega, facilidad de ubicar el PDV (Punto de venta).

e Disminucion en el indicador de devolucién (Rechazo del producto)

e Ventaja competitiva (reconocidos por tener una base de clientes estable y real)
¢ Finalmente se beneficia la compafiia que realizan una inversion para el

bienestar e incrementos econdmicos.
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5.3.3. Desarrollo de la Propuesta

Q

El presente Manual de Procedimientos, contribuye una importante

herramienta para la compafiia permitiendo desarrollar las actividades diarias de los
colaboradores, obteniendo un conocimiento claro y con buenas practicas de como

operar y manteniendo la disciplina y estandarizacién que caracteriza a la compafiia.
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5.3.3.1. Introduccion

El presente Manual de Procedimientos esta dirigido a los colaboradores de la
compafiia Quala Ecuador S.A. para que sea una gran contribucion en la optimizacion
en levantar la informacion, actualizar y contactar clientes no atendidos y evitar
reclamos de clientes, a la vez garantice calidad y satisfaccion en el servicio.

El objetivo es mantener un buen equipo capacitado, minimizando los errores entre
cada area, elaborando un Manual de Procedimientos para que los colaboradores
conozcan los procedimientos de forma mas oportuna y clara.

El Manual de Procedimiento genera calidad y mejora continua en las actividades
siendo de gran aporte para el desarrollo de la compafiia, conociendo los
inconvenientes presentes se estima que el Manual sea gran aporte y utilidad para

Quala Ecuador S.A. y sus trabajadores.

5.3.3.2. Mision.
Entregar un Manual de Procedimientos, con la finalidad de tener una base de
clientes actualizada, georreferenciada y contactar clientes no atendidos, que permita a

la compafiia incrementar la productividad e indicadores de gestion.

5.3.3.3. Visién
Ser una fuente de consulta para los que estén interesados en la problematica de la
correcta forma de levantar informacion y asi reducir los niveles de error por

informacion errénea de los clientes.
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5.3.3.4. Objetivo General.

Elaborar un Manual de Procedimientos para eliminar los tiempos muertos en el
levantamiento de informacion, actualizacion y georreferenciacion de esta manera
garantizar una fuerza de ventas estable, capacitada y asi eliminar los frecuentes

errores de los procesos anteriormente mencionados.

5.3.3.5. Objetivo Especifico
Elaborar un Manual de Procedimientos para el mejoramiento de cada area de
manera adecuada Yy asi eliminar errores frecuentes.
e Plan de capacitacion para el personal.
¢ Hojas de control entre area o departamentos.
e Implementar un plan que garantice a la compafiia llenarse de informacion veridica 'y

generar satisfaccion a los clientes.
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5.3.3.6. Estructura Organizacional Empresa.

Lider
Microaliado
2)

Jefe Regional Costa
Lider
Agencia (1)

Avance (5)
Pre vendedor (54)

Asistente
MAC
Lider
Preventa (4)

Jefe MAC

Lider Micro
aliado (1)

Avance (5)

Jefe Nacional Canal
Detallista
Jefe Regional Austro

Pre vendedor (32)

Lider
Agencia (5)

Analista de
Georreferenciaci

Lider
Microaliado
3)

Jefe Regional Sierra
Lider
Agencia (3)
Pre vendedor (56)

Avance (7)

Lider

Preventa (4)
Figura No. 11 Organigrama Organizacional dela Empresa

Fuente: Investigacion Propia.
Elaborado Por: Santiago Ofia
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5.3.3.7. Cronograma de Capacitaciones en la Implementacion del Manual

Procedimientos.

Tabla No. 7 Cronograma de actividades

Temas Tiempo Responsable de la Dirigido al Contenido
capacitacion

Introduccién 45 El investigador Area de Objetivo

del manual minutos Santiago Ofia georreferenciacion Misién
Vision

Capacitacion 30 El investigador Los colaboradores Orden del

del manual minutos Santiago Ofa procedimiento

Fuente: Investigacion Propia.
Elaborado Por: Santiago Ofia.
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5.3.3.8. Flujo del Proceso Mejorados Quala Ecuador SA.

INICIO

A 4
A

1. LLENAR FORMATO DE CREACION /ACTUALIZACION CLIENTES

v
2. ENTREGAR INFORMACION PARA DIGITACION

v
3. REVISAR LA INFORMACION DEL FORMATO

NO

éInformacién completa?

4. VALIDAR IDENTIFICACION EN PAGINAS GUBERNAMENTALES

NO

¢Nombres y apellidos

coinciden con RUCo C.I.?

5. INGRESAR INFORMACION EN EL SISTEMA CORPORATIVO
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NO

éLos datos del cliente son

identificados como existentes en
QAD?

6. VERIFICAR SI TIENE OTRO ESTABLECIMIENTO ACTIVO

¢El cliente tiene activo otro NO
establecimiento?

7. VALIDAR SI CUENTA CON CI O RUC

¢El cliente cuenta con Cly NO
RUC activo?

A\ 4

8. CREAR CLIENTE EN SISTEMA CORPORATIVO

v
9. ACTUALIZAR INFORMACION CLIENTE O ACTIVAR CODIGO

A

\4
10. REGISTRAR CODIGO Y FECHA DE CREACION

\ 4

Figura No. 2 Diagrama de flujo N\
Fuente: Investigacion Propia. FIN

Elaborado Por: Santiago Ofia

P
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5.3.3.9. Descripcion de Procedimientos Quala Ecuador S.A.

Tabla No. 8 Descripcién de Procedimientos Quala Ecuador S.A.

No. Proceso/Descripcion del procedimiento Cargo Responsable Mecanismo de
Etapa Control
1 LLENAR FORMATO DE CREACION . -
JACTUALIZACION CLIENTES Lider de preventa/ Lider \/grificar que la
- . . de agencia identificacion
Identificar en ruta los clientes potenciales para el canal. registrada en el
Solicitar al cliente todos los datos detallados y registrarlos Anexo 01 Creacion
con letra legible. Y Actualizacién De
Clientes — Preventa
Nota: El campo croquis solo debera ser llenado cuando se tenga el nimero de
lo solicite en proyectos especificos. digitos correcto
(RUC 13 digitos y
Cédula 10) y todos
los campos hayan
sido diligenciados.
2 ENTREGAR INFORMACION PARA DIGITACION Lider de preventa/ Lider
Consolidar Anexo 01 Creacion Y Actualizacion De de agencia
Clientes — Preventa que hayan sido diligenciados por los
Preventistas y entregarlos o enviarlos al Analista de
Georreferenciacion.
3 REVISAR LA INFORMACION DEL FORMATO Digitadores/
Analista de
Agrupar Anexo 01 Creacion Y Actualizacién De Clientes georreferenciacion
— Preventa recibidos por dia de visita.
Empezar la revision dando prioridad al Anexo 01 Creacion
Y Actualizacion De Clientes — Preventa correspondientes a
la visita del dia siguiente de la revision.
Rechazar los Anexo 01 Creacion Y Actualizacion De
Clientes — Preventa que tenga informacion incompleta para
que los vuelva a diligenciar el Preventista en campo.
4 VALIDAR IDENTIFICACION EN PAGINAS
GUBERNAMENTALES Digitadores/
Analista de
Ingresar a la pagina del SRI o Registro Civil, segun sea el georreferenciacion
caso.
Digitar la identificacion y validar que esta corresponda con
los nombres y apellidos del cliente registrado.
5 INGRESAR INFORMACION A QAD

Abrir el médulo captura de clientes de QAD.

Verificar con el nimero de cédula y Ruc si el cliente ya
existe en la base de datos

Digitadores/
Analista de
georreferenciacion
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VERIFICAR SI TIENE OTRO ESTABLECIMIENTO
ACTIVO

Se cuenta con el nimero de contacto del cliente validar
telefonicamente la existente de un segundo establecimiento
sino solicitar al lider que realice la validacion en campo.
VALIDAR SI CUENTA CON CI Y RUC

Ingresar al SRI para verificar que el cliente cuenta con
RUC en estado activo e ingresar a la pagina del registro
civil para verificar si también tiene cédula.

CREAR CLIENTE EN QAD

Registrar con letra mayuscula todos los datos del formato
en la opcion captura de clientes en QAD.

Copiar los nombres y apellidos completos e identificacion
del SRI o registro civil para evitar cometer errores al
digitarlos.

Nota: Si el cliente cuenta con un segundo establecimiento

este serd creado con Cl o con RUC dependiendo del tipo
de documento con el que se cred el primer establecimiento.

ACTUALIZAR INFORMACION CLIENTE O
ACTIVAR CODIGO.

Ingresar el cddigo del cliente que identificd el sistema
como existente.

Corroborar que la informacion existente en QAD sea la
misma del formato.

Actualizar datos en funcion de la informacién entregada

Verificar el estado del cliente en la opcion Activacion de
Clientes en QAD y cambiar estado de Inactivo a Activo.

REGISTRAR CODIGO Y FECHA DE CREACION

Registrar en el formato fisico el cddigo asignado por QAD
y la fecha de creacion para respaldo.

Verificar en la pocket que el nuevo cliente ha sido creado.

Digitadores/
Analista de
georreferenciacion

Digitadores/
Analista de
georreferenciacion

Digitadores/
Analista de
georreferenciacion

Digitadores/
Analista de
georreferenciacion

Digitadores/
Analista de
georreferenciacion

Validar con nimero
de cédulay ruc la
existencia del cliente
en QAD antes de
crearlo para evitar
clientes duplicados.

Validar con el
preventista que los
clientes nuevos
aparecen en la
pocket.

Fuente: Investigacion Propia.
Elaborado Por: Santiago Ofia.
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5.3.3.10. Formatos de Control y Verificacion.

5.3.3.10.1. Implementacion de los Documentos que Propone con el Manual.

FORMATO CREACION O ACTUALIZACION CLIENTES PREVEMNTA

| OATTS DFY VENDEDDR
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| CLATOS DEL WEMDEDOR

COHDMED  CLIFWNTE: Inforsackden o aiemne OF I:I
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BARATO: CHATIAT RUTS

| ITPOLOGIAS
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82 MTCROMERCADD D 07 pArAR D
S MENTANAMOGEAR WENTA I:I 08 FASMACTAS I:I
B4 PANADERMA PASTELERLD I:I D 0N EI
¥R COMIDA S I:I

ALARA [CACHIUNS CLIENTER

Figura No. 12 Formato Creacién o Actualizacion clientes Preventa Anexo 01.
Fuente: Investigacién Propia.
Elaborado Por: Santiago Ofia.
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Hoja de control creacion diaria de clientes Quala Ecuador S.A
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5.3.3.10.2. Ejemplo de los Documentos Propuestos, con Datos Reales.

A continuacion se realizara un ejemplo se de una informacién bien
levantada en cada punto de venta de una forma clara y legible, se demostraré en la

siguiente figura, formato creacion o actualizacion clientes preventa Anexo 01.

FORMATO CREACHKIN O ACTUALIZACION CLIENTES PREVENTA
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iy
[ ]
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srmai2d  -3odess

. los liber l{.-:lm:;_;

Figura No. 15 Ejemplo formato creacidn o actualizacion clientes preventa Anexo 01
Fuente: Investigacién Propia.
Elaborado Por: Santiago Ofia.
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En el siguiente ejemplo se lleva a cabo el registro de la hoja de control, que
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Ejemplo hoja de control creacion de clientes semanal Quala Ecuador S.A.

ayuda a tener un control cuantitativo de informacion de clientes creados, clientes
Ejemplo hoja de control creacion semanal de clientes Quala Ecuador S.A

con datos erréneos y clientes corregidos en la siguiente figura se demostrar.
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Ejemplo hoja de control creacion de clientes diaria Quala Ecuador S.A.

En el siguiente registro de la hoja de control, se obtendra una informacion
cuantitativa de clientes creados diariamente y total mesa o agencia, siguiente figura

se demostrar.

Tabla No. 1 Ejemplo hoja de control creacion diaria de clientes Quala Ecuador S.A.

REGISTRO DE CLIENTES CREADOS POR

DIA
NOMBRE DEL JEFE REGIONAL:
NOMBRE DEL LIDER:
DISTRITO/AGENCIA:
CODIGO DE RUTAS LUNES | MARTES |MIERCOLES [JUEVES |VIERNES |SABADO
10000016 - BALLADARES VACA FRANKLIN 4 4 4 3 4 4
10000056 - CHUSIN GUALPA JAIRO 3 3 3 2 3 5
10000057 - HERRERA JORGE LUIS 3 3 3 3 3 5
10000058 - VELASCO HERRERA LUIS FERNAND 3 4 3 4 3 4
10000063 - GONZALEZ DE LA CRUZ PAULO LU 3 3 3 3 3 3
10000075 - EDISON ROBERTO BACA 4 4 4 2 4 8
10000113 - ROSERO LADINO ALEXANDER 3 3 3 5 3 5
10000116 - CHICAIZA FLORES MARCO 3 4 3 3 3 4
10000119 - COBENA QUILUMBANGO DAVID 3 3 3 4 3 3
10000165 - MINTA MARTINEZ GUILLERMO 3 2 3 3 3 2
10000167 - ORTIZ SIERRA STALIN EDMUNDO 2 3 2 2 2 5
10000168 - PINANJOTA CABRERA JUAN 4 3 4 3 4 3
TOTAL DIS. /AGEN. 38 39 38 37 38 51

Fuente: Investigacién Propia.
Elaborado Por: Santiago Ofia
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CAPITULO 6: ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

6.1. Recursos.

El recurso se refiere a cualquier tipo de bienes utilizados en la produccion de otros
bienes, por tanto, puede considerarse como un término equivalente a factor de
produccién, la cuestién de los recursos es de importancia crucial para la ciencia
econdmica esta importancia reside en el hecho de los recursos, que son los insumos
utilizados en la produccién de bienes, también son, en su mayor parte, pocos, 0 sea,
no existe en cantidades ilimitadas, esta escasez de recursos requiere que los agentes
econdémicos tomen decisiones incluyendo como utilizar estos recursos para producir
bienes y la forma en que se distribuyen entre los diferentes individuos.

En la teoria economica en general, se consideran tres tipos de recursos: Tierra
(tierras de cultivo, bosques, minas, el mar y otros recursos naturales); Trabajo
(trabajo realizado por el hombre); y Capital (maquinaria y equipos, tecnologias,
instalaciones, materias primas, energia, etc.). Ademas de los tres recursos
tradicionales, pueden considerarse otros, como la organizacién, o sea, la capacidad
de gestionar los recursos restantes a fin de lograr la maxima produccién con el
minimo de recursos. (Nunes, 2015)

Recurso tecnoldgico: un recurso tecnolégico, por lo tanto, es un medio que se vale
de la tecnologia para cumplir con su propoésito. Los recursos tecnoldgicos pueden ser
tangibles (como una computadora, una impresora u otra maquina) o intangibles (un
sistema, una aplicacion virtual)

Los recursos intangibles, también llamados transversales, tenemos que reconocer que
son fundamentales para poder llevar a cabo el desarrollo de los sistemas existentes.
De ahi que bajo dicha categoria se encuentren englobados tanto el personal que se
encarga de dirigir lo que son los procesos técnicos como los usuarios que hacen uso
de los diversos sistemas informaticos, entre otros. (Pérez, 2013)

Recursos econdmicos: los recursos econémicos son los medios materiales o
inmateriales que permiten satisfacer ciertas necesidades dentro del proceso
productivo o la actividad comercial de una empresa. Estos recursos, por lo tanto, son
necesarios para el desarrollo de las operaciones econdmicas, comerciales o
industriales. Acceder a un recurso econémico implica una inversion de dinero: lo
importante para que la empresa sea rentable es que dicha inversion pueda ser
recuperada con la utilizacion o la explotacion del recurso. (Pérez, 2013)
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Tabla No. 9 Recursos Humanos.

CANTIDAD
DESCRIPCION

INVESTIGADOR 1

TOTAL 1

Fuente: Investigacién Propia.
Elaborado Por: Santiago Ofia

Tabla No. 10 Recursos Tecnoldgicos.

CANTIDAD
DESCRIPCION

LAPTOP ACCER 1

IMPRESORA 1

TOTAL 2

Fuente: Investigacion Propia.
Elaborado Por: Santiago Ofia.

Tabla No. 11 Recursos Suministros.

CANTIDAD
DESCRIPCION

RESMAS DE

PAPEL

ESFEROS

COPIAS 1
ANILLADOS

2

wWhoww

Fuente: Investigacion Propia.
Elaborado Por: Santiago Ofia.
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6.2. Presupuesto.

El concepto de presupuesto tiene varios usos, por lo general vinculados al area de
las finanzas y la economia. El presupuesto es, en este sentido, la cantidad de dinero

que se estima que sera necesaria para hacer frente a ciertos gastos.

El presupuesto también es el computo anticipado del costo de una obra o de los
gastos que implicard un determinado proyecto, por ultimo, es el pretexto, causa o

motivo con que se ejecuta algo, o los supuestos o suposiciones. (Perez, 2009)

Tabla No. 12 Presupuesto.

DESCIPCION CANTIDAD COSTO UNITARIO COSTO TOTAL
RECURSO

HUMANO

Investigador 1 $ 100 $ 100
RECURSO

TECNICO

Laptop accer 1 $ 650 $ 650
Impresora 1 $ 80 $ 80
RECURSO

FUNGIBLES

Resmas de 3 $5 $15
papel

Esferos (Caja) 1 $2.50 $2.50
Copias 142 $0.03 $4.26
Anillados 3 $3.50 $10.50
TOTAL 152 $841.03 $ 862.26

Fuente: Investigacion Propia.
Elaborado Por: Santiago Ofia.
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6.3. Cronograma de ejecucion del proyecto.

MESES

NOV DIC. ENERO FEB. MARZO | ABRIL
SEMANAS

ACTIVIDAD 112]1)12(3]4)1[{2[{3]4)1[{2[{3]4]|1[2[3]4]1[2[3]4

Antecedentes

Analisis de
involucrados

Problemas y
objetivos

Recoleccion de
informacion.

Andlisis de
alternativas

Tabulacion de
datos.

Propuesta

Capitulo 5:
propuesta

Antecedentes

Descripcion

Aspectos
administrativos

Conclusiones,
recomendaciones
y anexos

Entrega del
proyecto primer
borrador

Figura No. 17 Cronograma de ejecucién del proyecto
Fuente: Investigacion Propia.
Elaborado Por: Santiago Ofia.
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CAPITULO 7: CONCLUSION Y RECOMENDACION

7.1. Conclusiones.

Una vez culminada la investigacion, en la Empresa Quala Ecuador S.A., se ha
generado concluir los siguientes aspectos:

Implementar un adecuado proceso y aprovechar los recursos obtenidos, terminar
con los tiempos muertos de informacion erronea y al momento de levantar
informacidn del cliente, actualizar y georreferenciar con la implementacion de un
Manual de Procedimientos.

Se estandariza los procesos para obtener un mejor desarrollo de la prospeccion en
cada una de las regionales, generando de esta manera el incremento del nivel de
efectividad y productividad de los colaboradores.

Satisfacer al cliente, generando confianza de acuerdo al servicio otorgado, a causa
de los incorrectos procedimientos, hace necesario la sociabilizacion del Manual de

Procedimientos, a los colaboradores, otorgandoles funciones claras y responsables.

7.2. Recomendaciones.

Se manifiesta a continuacion las siguientes recomendaciones:
e Se recomienda la realizacion de un Manual de Procedimientos para mejorar la
productividad de los colaboradores de Quala Ecuador S.A. con su debida

capacitacion para mejorar los resultados del area de ventas, georreferenciacion y
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garantizar un mejor desempefio de las actividades realizadas.

e Utilizar el anexo 01 formato creacion de clientes, el cual se propone con la
implementacién del Manual de Procedimientos, para obtener una informacion
detallada y clara para la respectiva creacion nuevo cliente.

e Utilizar las hojas de control de clientes contactados, para tener un control claro
de los objetivos y llegar a la base ideal que requiere Quala Ecuador S.A.

e Al utilizar la hoja de registro de creacion diaria de los clientes, se podra
identificar que colaborador no estd cumpliendo con los objetivos fijados en el dia
a dia.

e Generar planes de accion preventivos y acciones correctivas al momento de

identificar mal uso y malas préacticas con el Manual de Procedimientos.
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Anexo No. 1 Motorola Mévil mc45

MOTOROLA

A £

- —m

phone
voicemail

2:44 .

text
e-maill

Caracteristicas

ANEXOS.

Dimensiones: (L X A X P)
14,2cm x 6,6 cm x 2,5 cm
567x2,6"x1”

Peso: 247,4 g (8,73 0z)
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° Pantalla: QVGA de 3,2” visible en exteriores con luz de fondo,

240 Ax 320 L

Panel: tactil Resistivo analdgico de policarbonato

Bateria: estandar Recargable de ion de litio de 3,7V,

o Ranura microSD de 32 GB accesible por usuario con
soporte SDHC
o Conexiones de red USB 2.0 de Alta Velocidad (host y cliente),

WLAN, WWAN Yy Bluetooth

Anexo No. 2 Formato Creacion o Actualizacion Clientes Preventa.

FORMATO CREACION O ACTUALIZACION CLIENTES PREVENTA

| DATOS DIt VENDEDOR

NOMSRE ¥ APILLIDO: DlA

CODIGO PREVENTISTA.

| DATOS DEL VENDEDOR

CODMSO  CLIENTE informacidinm de chente OK l:]
NOMBESS s ruc

APELLIDOS. TELEFOND:

RATON SOCIAL EArAR:

1 DIRECCION

CALLF PRANCIPAL

NUMERACTON: CALLF SFCUNMDARIA

ACAFATACLA,

BARATO: COAD: RUTA

| TIPOLOGIAS
@1 TIENDA D 06 ESTAOON DE SEAVICIO [:]
02 MYCROMEACADO E] 07 RATAR [j
OF VENTANAMOGAR VENTA C] 08 FARMACIAS D
Od PANADERIA PASTELERLA C] o OTROS EI
@5 COMDAS D

[ ALAFA (CROQUNS CLIENTE)
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Caracteristicas

a) Nombre y apellido del vendedor (no obligatorio)

b) Cdbdigo preventista (obligatorio)

c) Dia (obligatorio)

d) Cadigo Cliente (obligatorio solo cuando se solicita actualizar datos del
cliente)

e) Nombre y apellido del cliente (obligatorio)

f) CI/RUC (obligatorio)

g) Razén Social (no obligatorio)

h) Teléfono (no obligatorio)

1) Email (no obligatorio)

j) Direccion (calle principal, numeracion, calle secundaria, referencia,
barrio y ciudad)

k) Tipologia (obligatorio)

I) Croquis cliente (no obligatorio)
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REPRESENTACION DE COORDENADAS BASE ACTUALIZADA

Anexo No. 3 Representacion de Coordenadas Base Actualizada.
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REPRESENTACION DEL PR EVENDEDOR DE QUALA EN EL PDV.

Anexo No. 4 Representacion del pre vendedor de Quala en el pdv.

YA A EARARR

ELABORACION DE UN MANUAL DE PROCESOS PARA EL DEPARTAMENTO COMERCIAL
EN EL AREA DE GEORREFERENCIACION DE LA EMPRESA QUALA ECUADOR SA, CON
LA FINALIDAD DE TENER UNA BASE DE CLIENTES ACTUALIZADA Y CONTACTAR
CLIENTES NO ATENDIDOS UBICADA EN CALDERON SECTOR NORTE DEL DISTRITO
METROPOLITANO DE QUITO. ANO 2018



Industrial y de

| CEser Admlmstramoné' la Prod.UCCIon
Cordillera

Anexo No. 5 Formato de Encuesta.

Manual de procesos para el departamento comercial en el area de georreferenciacion de la empresa
Quala Ecuador SA, con la finalidad de tener una base de clientes actualizada y contactar clientes no

atendidos ubicada en Calderon sector norte del Distrito Metropolitano de Quito. Afio 2018.

Formulacion de la pregunta

1.- ¢ Actualmente dispone de un manual de procedimientos para Si NO
realizar el levantamiento de informacion y georreferenciacion?

2.- ;Considera usted necesaria la implementacion de un manual de Si NO
procedimientos para evitar errores en el levantamiento de

informacion?

3.- ¢Cree usted que es necesario reforzar el procedimiento para Si NO

realizar el levantamiento de informacién y georreferenciacion?
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CANAL DETALLISTA

Seforas

INSTITUTO TECROLOGICO SUPERIOR CORDILLERA

Presente.

De mé considuracén:

@) Quala

Cuita, 16 de mayo ded 2013

Me parmito emitir el siguiente certificado covrespandiente a la antregs e implementacian del
Manusl de Procedimiento en el Instituto Tecnakégico Superiar Cordillera, ya que ha cumpldo
can los requisitos soliotados por parte e nuestra instituckan, con In finakdad de tenes uns base
@ dientes actualizada v comtactar dientes no stendidos, wicads en Calderde SOC10f Morte del

Distrito Metropalitsno de Quito.

Ul trabajo con la finalidad de tener una base de dientes actualizada y contactar dientes no
stendidas, ubicads sn Calda 'in, se encuentra terminado o Implementadao satisfactoriamente en

by institocian,

5 tado lo que puodo decr en honor a la werdad,

Atuntamente,

Jfo Cesar Campas Maro
Xofe Regional Sierra - Canal Detallista
0287921963

Panamericans Norte km 11 12
Secter Calderdn
Quito-Ecuador

S001600

www.quala com.ec
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s= AUTORIZA realizar ¢l empastado del trabajo de titulacidn, del alumnoda) LUIS SANTIAGO
ORA SOCASI, portador de la cAdula de identidad N® 1720446837, previa validacion por parte
de los departamentos facultados.
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Urkund Analysis Result

Analysed Document: Luis Santiago ONha Socasi P.Q.pdl (D37059719)
Submitted: 3529/2018 6:45:00 AM

Submitted By: sen-2h-@hotmall.com

Significance: 10 %

Sources included In the report:

SR. OSCAR LIMA.pdf (D30341494)

PAUL REYES.pdf (D30338966)

urkund_gabriela_barahona_farmacias.2016,pdf (D20100649)
http://vewwr.quala.com.co/colombia/quala-colomblallegros-y-reconacimientos-colombial
https://definicion.de/presupuesto/

Instances where selected sources appear:

33

Ing. Vinicio Cerdn



