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RESUMEN EJECUTIVO

En el estudio se presenta el disefio de un sistenggstion por procesos para la empresa
Happy Club, destinada a su aplicacién, con el iMajete mejorar su situacion actual. Este

empieza conociendo la realidad de la empresassoriai, desempefio, logros y desaciertos.

Se analiza los factores externos e internos eguesse desenvuelve Happy Club, a fin de
plantear los lineamientos que permitiran a su Geranticiparse a las necesidades del

entorno y a las propias, tomar decisiones y logiogtivos.

Posteriormente se procede a examinar a la empiiasaiosamente, para conocer a quienes

la conforman, sus necesidades y los problemasrftenéan.

Happy Club realiza actividades de manufactura, coiales y de servicios, se determinan
los procesos y las actividades que agregan valar empresa y secundan el logro de

resultados.

Con este analisis, se detecta que los procesaestle la empresa carecen de un propésito,
y ademas, que es necesaria la creacion de progeasanduzcan a la empresa a obtener

una ventaja competitiva.

En el Disefio del sistema de Gestidn se proponeapbMe procesos idoneo para el giro del

negocio, el organigrama estructural de la empseEsdeterminan los procesos prioritarios a
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mejorar y se realiza el analisis de valor agreghdias mejoras, que consisten en formalizar
el proceso de planificacion, incluir en los procesatividades enfocadas al cliente, la

adquisicion de equipos para la produccién y eldestecnologia.

Posteriormente se documenta y sintetiza este estad2l Manual de Procedimientos de los

procesos prioritarios.

Para finalizar el estudio se disefia un plan de dmphtacion estableciendo actividades,

responsables, duracion, costo y cronograma.



INTRODUCCION

El estudio radica en la carencia de una gestione@@n la empresa Happy Club, creada
hace 30 afios, en los que ha tenido un crecimiento iy su permanencia en el mercado es

producto de la constancia y creatividad de susahien

La falta de planificacion estratégica, liderazgtoma de decisiones, dan como resultado,
desorganizacion, sobrecarga de trabajo y costes@sarios en actividades que no generan

valor.

A través de la investigacion se obtiene un panom@hantorno en el que se desenvuelve la
empresa. Se realiza un analisis para determisaidhilidades y fortalezas de la gestion
actual, y se propone el disefio del sistema dedygstir procesos con el fin de que la empresa

sea eficiente y eficaz.

Este estudio es de gran importancia para deterraoraprecision que hace la empresa, de

gué manera opera, y como se puede mejorar.

La propuesta de mejora consiste en gestionar lassapgon un enfoque a la satisfaccion del
cliente, tanto interno como externo, e infundir wodtura de calidad a fin de lograr los

objetivos planteados evitando el desperdicio derses.
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Para una organizacion que implemente un sistemges&on por procesos, el éxito es
inevitable, puesto que se anticipa a las necessdatirnas y externas, en lugar de adaptarse

a ellas.



1 ANALISIS SITUACIONAL Y DEL ENTORNO DE LA ORGANIZACI ON

1.1 ANTECEDENTES DE CIllU C1709 EN EL ECUADOR

La Clasificacion Industrial Internacional Uniformde todas las actividades
econdmicas CIlIU clasifica uniformemente las actdes o unidades econdmicas de
produccion, dentro de un sector de la economiajnség actividad econdmica

principal que desarrolle.

El INEC pone a consideracion de las autoridadedades, organismos miembros del
SEN, intelectuales, estudiantes y publico en génkrdClasificacion Nacional de
Actividades Economicas CIlIU Revision 4.0, que tisagespaldo y sustento técnico,
en la Clasificacion Industrial Internacional Unifoe de Actividades Economicas
CllU Revision 4.0", preparada por Naciones Unidagjue permitira clasificar las
actividades econdmicas de las empresas y estaidetos. (Instituto Nacional de

Estadisticas y Censos - INEC, 2012).

Es importante tomar en cuenta esta clasificaciama pibicar a Happy Club en un
sector y buscar datos estadisticos, que permitanadisis del entorno en el que la

empresa se desenvuelve.

Happy Club realiza en la actualidad actividadesaeercializacion y de servicios,

pero inici0 sus operaciones con la manufacturartiieubos para fiestas infantiles, la
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cual se constituye como su actividad principalcabdose en el sector: Industrias
Manufactureras Subsector Fabricacion de papelog @trticulos de papel y cartén C
1709, y sus actividades son fabricacion de artécdl® fantasia de papel. (Instituto

Nacional de Estadisticas y Censos - INEC, 2012)

Cuadro N° 1: Clasificacion Happy Club segun la ClIU

Clasificacion:  |CLASIFICACION AMPLIADA DE LAS ACTIVIDADES ECONOMICAS (CIIU REV. 4.0)
Codigo: C1709.29

Descripcidn: Fabricacion de otros articulos de papel o carton: etiquetas impresas o sin imprimir, articulos de
fantasia de papel, articulos promocionales y de regalo de papel, papel y cartdn filtro, cuerdas y
cordajes de papel, papel para cigarrillo, papel regalo, etcétera.

Fuente:Inec
Elaborado por: Laura Zary

De acuerdo a la investigacion realizada en la $ueedencia de Compafias se puede
concluir que no hay empresas registradas con eig€dci1709.29, que realicen la
misma actividad que Happy Club, se conoce la exd¢sddede varias personas
productoras de articulos de fiestas y pifiatas, peiguna se ha destacado y crecido

notablemente constituyéndose como CompariaAnexo 1y Anexo 2.

El desempefio de empresas en otros paises querblasdaroductos y servicios que
tambiénHappy Club ofrece, se referencian en cuanto aextinsrento, innovacion y

estrategias. Entre los mas destacados se tienen:

México, donde las celebraciones estan llenas ddlekely color, existe un sinnimero
de establecimientos que ofrecen variedad de adossoservicios para la realizacion
de una fiesta, la pifiata es objeto importante ddisstas y su cultura, incluso realizan
ferias de pifiatas en algunas ciudades y pueblddéxéco. (Comunicacion IASA,

2013)
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En Estados Unidos, este tipo de negocio ha temdwecimiento notable, ya que los
personajes preferidos por los nifios son de Disexagien varias tiendas, incluso on
line, que ofrecen gran variedad de articulos dadtzcpor la calidad y originalidad en

el disefio. (Walmart Stores Inc., 2014)

En Inglaterra una compafia se destaca por su gesticuanto a la oferta de productos
y servicios y la asesoria para la realizacion de eglebracion, poseen una tienda
virtual y un blog con ideas llamado Party Timesa @mnpresa exitosa inicid como un
negocio familiar creado por los padres de Kate Miaeh, quienes han logrado una

fortuna gracias a la acertada gestion en su empfeedy Pieces, 2014)

China es el mayor productor de articulos para catédnes, aproximadamente el 60%
de articulos que Happy Club ofrece provienen de esis, sus costos son muy bajos

y su calidad es aceptada.

En Colombia, existe gran oferta de articulos pa@orhcion de eventos, hechos con
globos y también de fomix, en este pais se de$dalcabilidad y buen gusto de las

personas que realizan este tipo de actividades.

ANTECEDENTES DE LA EMPRESA.

1.2.1 Resefia historica

Happy Club es una empresa manufacturera, comeiciale servicios,

especializada en fiestas infantiles y otras cetétnas como baby showers,

despedida de solteros y cumpleafios de adultos.
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Inicia sus actividades hace 30 afios cuando suqier@ Yolanda Naranjo
decide dejar su empleo en Offsetec como tele opmate ventas de anuncios
en las paginas amarillas de la guia telefonica @i€oQy emprender su propio
negocio con creatividad. Es asi como cre0 los gnosy disefios de pifiatas,
gorros, y accesorios para fiestas infantiles, logoasus primeros clientes, en
poco tiempo la demanda iba en aumento, por lo quesposo Gonzalo Zary,
también dejé su empleo en una empresa textil paramentar la produccion
junto a sus primeros dos empleados logrando unmnuiestto considerable que
les permitio ubicar sus productos en la mayorial@cenes de fiestas infantiles

de la ciudad, y ademas llegar con sus productdss provincias del Ecuador.

Mas tarde, se lograron importantes contratos cogakbexi, Hotel Hilton
Colén, Supermercado Santa Maria, Pizza Hut, eosrenlas destacados, pero
ninguno de estos clientes se conservan en la amdadebido a que hace 10
afnos se centro esfuerzos en inaugurar un punterda en el centro histérico de
Quito para ofrecer sus productos e implementosneatezar una fiesta infantil.
Hoy en dia, la produccion del taller artesanal dppy Club cubre la demanda
de los dos puntos de venta con los que cuentapyrog clientes al por mayor,

ubicados en el norte de Quito, valles y provindelsEcuador.

En la actualidad Happy Club canaliza sus esfuezndses lineas estratégicas:

1.- Fabricacion: Para brindar eventos personalizados fabrican gsfigbrros,

adornos de mesa, con los disefios que el clientgerag
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2.-Comercializacion: Para garantizar eventos originales disponen dampéia
gama de articulos para fiestas infantiles, babywsh® despedidas de

solteros.

3.-Servicio: Para complementar su actividad y lograr la sattéa del cliente,
realizan decoraciones con globos y articulos etto® en fomix de acuerdo
a la tematica de la celebracion, ademas cuentanrcgnupo de animadores

y recreadores profesionales que garantizan diveysentretenimiento.

Grafico N° 1: Logo Happy Club

fiesta en un solo lugar
Fuente: Happy Club
Elaborado por: Laura Zary

1.2.2 Localizacién

La empresa esté ubicada en el centro historicouite (&n el sector de la Plaza
de San Francisco, posee dos puntos de venta etrprinbicado en las calles
Benalcazar N° 133 y Rocafuerte, el taller artestarabién esta ubicado en el

centro de la ciudad, en la calle Benalcazar N 8B®gafuerte; veAnexo 3.
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El punto de venta #2 esta ubicaxtola Av. 6 de Diciembre N 46 -251 y Av. El

Inca; verAnexo 4.

1.3 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Una organizacion puede estructurarse de diferemimseras dependiendo de sus
objetivos, el entorno y los medios disponibles. dstéructura de una organizacion
determinara los modos en los que opera en el mergdds objetivos que podra

alcanzar. Es por tanto la estructura organizatlampe permite la asignacion expresa
de responsabilidades, funciones y procesos a nitssepersonas. (Enciclopedia

Financiera, 2014)

Las empresas utilizan las estructuras organizapisiess caracterizar sus constituciones
jerarquicas vy flujos de trabajo, eligen la estriectorganizativa que mejor se adapte a
ellas sobre la base de factores tales como su tarolntes, empleados y productos
que fabrican. Las pequefias empresas utilizandrasitte una estructura organizativa

horizontal.

En una estructura organizacional plana, existen pugps niveles de mando. Los
empleados responden directamente a los duefiossdeelyocios, quienes pueden

motivar a sus empleados con eficacia y monitoreaesempefio.

A medida que las escalas de las operaciones crack&s compaiiias les resulta
imposible el uso de una estructura organizativazbotal. Las grandes empresas

deben centralizar la toma de decisiones y la aladri (Demand, Media, 2014)
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1.3.1Estructura organizacional actual de la empresa

Para el desempefio de sus actividades la emprestaaon siete personas.
Aunque cada persona tiene definidas de maneraajeser funciones, existen
actividades que no estan asignadas concretameqteelocasiona confusion y

conflictos.

El propietario de la empresa es el supervisor sleloeros en el taller artesanal,
es quien provee de materia prima, controla la grcida y coordina la entrega
de pedidos, disefia nuevos productos y en ocaswimeia soporte a los puntos

de venta.

La esposa, es quien administra el punto de ventgetliona las compras de
mercaderia, paga a proveedores, organiza y proparcal contador los

documentos requeridos, y atiende a clientes.

Los dos son quienes toman las decisiones aceraaedertio y esto ocasiona

desacuerdos y conflictos.

El taller artesanal cuenta con cuatro emplegdanes manufacturan las pifiatas
y otros articulos, cada uno tiene funciones dedin@h cada parte del proceso
de produccion, por lo que, si uno de ellos falteoaccumple con su tarea se ve

afectado todo el proceso y no se logra la prodaggiéneada diariamente.

Uno de los empleados también brinda soporte enrgbple venta # 2 revisando

y perchando mercaderia, limpiando y atendiendosaclentes cuando es
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necesario. El administrador del punto de ventarediza el pago de ndmina,

también cumple la funcion de vendedor.
El contador brinda sus servicios con la figuraewisios profesionales.

Los recreadores y animadores brindan su servicio adeerdo a los
requerimientos de los clientes en los puntos déavidappy Club pero no son

trabajadores fijos de la empresa, se contratasesugios por evento.

Gréfico N° 2: Organigrama Happy Club

CONTADOR

ANIMADORES

Tt

PROPIETARIO

| [

ADMINISTRADOR

‘ ‘ FORRADO ‘ ‘ FORRADO ‘ ‘ DECORADO ‘ ‘ PUNTO DE VENTA

MOLDES

‘ ARMADO
#2

Fuente: Happy Club
Elaborado por: Laura Zary

Se observa que la empresa posee una estructurfaldic® que ocasiona
confusidn en la gestion, ademas a uno de los ceatpleados, se le asiganan
tareas en el punto de venta, lo que retrasa sajdrah la fase de decorado de la

produccion de pifiatas.

1.4 PRODUCTOS Y SERVICIOS

Happy Club en la actualidad ofrece un sinniumerartieulos, se caracteriza por la
manufactura de pifiatas especiales y adornos de& foeqo pedido, ha clasificado sus

productos y servicios de acuerdo al tipo de cetéfna
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Productos:

Articulos para cumpleafios infantiles y de adultos.

« Pinatas.
 Articulos para decoracion (Globos, banners, guilas)l
« Vajilla y manteleria desechable.

« Juguetes.

Articulos para hora loca.

« Antifaces
« Sombreros.
» Collares.

« Accesorios (pitos, serpentinas explosivas, confequillaje artistico.)

Articulos para baby shower.

 Articulos para decoracién (Globos, banners, guilaslcentros de mesa).
« Vajilla y manteleria desechable.
 Articulos para juegos y concursos

 Recuerdos
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Articulos para despedidas de solteros.

Articulos para decoracion (Globos, banners, guilaelcentros de mesa).

Vajilla y manteleria desechable.

Articulos para juegos y concursos.

Recuerdos.

Servicios:

« Decoracion con globos, globos con helio.
« Decoracion personalizada en fomix (letreros, camiomesa, sorpreseros)
« Animacion Infantil (payaso, personajes, titeresnos.)

« Animacion para adultos (hora loca, strippers).

Los duefios desean ampliar las opciones en cudataferta de productos y servicios,
tales como, alquiler y venta de disfraces, alquder equipos recreativos como
saltarines, maquinas dispensadoras de snacks {camguoizado, algodon de azucar),
el servicio de pasteleria en fondant, es decnedéizacion completa del evento, en el
cual el cliente sea un espectador e invitado maa eelebracion. Para llevar a cabo

lo mencionado, no tienen un plan de accién concreto



2 PLANIFICACION ESTRATEGICA

La planificacion estratégica se define como el grta ciencia de formular, implantar y
evaluar las decisiones a través de las funcionespgumitan a una empresa lograr sus

objetivos.

La planificacidon estratégica permite a una empsesanas proactiva que reactiva al definir
su propio futuro, ya que la empresa tiene la plid#al de iniciar e influir en las actividades
(en lugar de sdlo responder), ejerciendo contr@epropio destino. (David, 2003, pags. 7,

15)

Para proponer la Planificacion Estratégica de HaPpup el estudio toma de base la
metodologia propuesta por Fred David en su librorg@ptos de la Planificacion

Estratégica”, en el cual considera las siguienimsas:

« Declaraciéon de Mision, Vision y Valores.
« Realizar Auditoria Interna y Externa.

« Establecer Objetivos y Estrategias.
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2.1 DECLARACION MISION, VISION, VALORES

2.1.1 Misidn

Es una declaracion que “define nuestro negociokleelo que una empresa
desea ser y a quién quiere servir. Todas las eaptenen una razon de ser,

aun si los estrategas no han planteado de modoientesesta razon por escrito.

Una declaracién de la mision definida es esen@ah gstablecer objetivos y

formular estrategias con eficacia. (David, 2003}. [2®)

Para formular la declaracion de la mision de Haploy, se realiza una auditoria
de la mision actual para lo cual se emplea el mresio que se presenta en el

Anexo 5.

Mision Actual

Producir y comercializar articulos para fiestaammties y otras celebraciones,
brindando productos y servicios innovadores, atengersonalizada e
integral, a precios competitivos, reconocida porcdpacidad de generar
satisfaccion total en nuestros clientes.

De acuerdo a la informaciéon obtenida con la apiicadel cuestionario se
concluye que la Mision actual debe incluir cuales sus clientes y recursos y
la preocupacion por el crecimiento de la emprdsa.Misidn propuesta es la

siguiente:
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Gréafico N° 3: Mision

MISION

Somos una empresa dedicada a producir y comercializar
articulos para fiestas infantiles y otras celebraciones,
enfocada a satisfacer la demanda local; brindando
productos y servicios innovadores y una atencion
personalizada a precios competitivos, operando con
tecnologia y personal comprometido, reconocidos por la
capacidad de cumplir las exigencias de nuestros clientes,
a fin de incrementar la participacion en el mecado local.

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Laura Zary

2.1.2Vision

Una declaracion de la vision debe responder a&lgymta basica “¢ qué queremos

llegar a ser?”

Para realizar la declaracion de la vision de Haployp, se realiza una auditoria

de la visidn actual utilizando el cuestionario geegresenta en Ahexo 6.

Vision Actual

Incrementar nuestra participacion en el mercadal consolidarnos a corto
plazo como una empresa lider e innovadora en ldaote productos y
servicios para la organizacion de fiestas infasitjeotras celebraciones.

De acuerdo a la informacion obtenida de la redlimaclel cuestionario se

concluye que en la Visién actual expresa consaaaomo una empresa lider



16
en el corto plazo, lo cual es poco tiempo, debidoease necesita mas de un afo
para lograr posicionarse a nivel local y nacioademas no se menciona como

y con qué recursos se va a lograr la vision.

La propuesta de la Vision es la siguiente:

Gréafico N° 4: Vision
VISION

Ser una empresa lider en crear y ofrecer productos y servicios
innovadores para fiestas infantiles y otras celebraciones,
reconocidos por brindar una atencidn personalizada e integral; por
medio de la constante busqueda de nuevos productos y la
implementancidon de la tecnologia en los procesos de produccion y
administracion.

Caracterizados por disponer de recurso humano idoéneo, capacitado,
comprometido y motivado que genere competitividad y
satisfaccion de la demanda, para lograr mayor participacion en el
mercado local y nacional.

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Laura Zary

2.1.3Valores

En la gestion que realiza Happy Club para el lagasus objetivos, toma en
cuenta valores que le permitan alcanzar el com@mue sus colaboradores, la
fidelidad de sus clientes y la permanencia en ecad® de acuerdo a los

reglamentos y normativas establecidas por el estadosu funcionamiento.
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Cuadro N° 2: Valores

PRINCIPIOS VALORES

En todos nuestros procesos
Calidad productivos, de servicios y
administrativos.

Con nuestros clientes internos y

Compromiso externos, con sus necesidades |
exigencias.
Responsabilidad Con el Estado y nuestros colaboradqres.

En el disefio de nuevos productos que
Creatividad satisfagan las expectativas de nuestfos
clientes

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Laura Zary

2.2 ANALISIS Y DIAGNOSTICO FODA

Para conocer la situacion real de Happy Club, akzeeun andlisis de su situaciéon
externa determinando las Amenazas y Oportunidgdess caracteristicas internas
especificando las Debilidades y Fortalezas, lofgokitara la toma de decisiones para
mejorar los procesos y planear una estrategia ogmnif@ incrementar su

competitividad y enfrentar cambios en el entorno.

2.2.1 Andlisis de Factores Externos

Las tendencias y los acontecimientos externosafet® modo significativo a

todos los productos, servicios, mercados y empikdasundo.

Los cambios que ocurren en las fuerzas externaadgcen en la demanda de
los consumidores por productos y servicios tardastriales como de consumo.

Las fuerzas externas afectan los tipos de produgtes se desarrollan, la
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naturaleza del posicionamiento y las estrategiasedenentacion del mercado.
Las fuerzas externas afectan de manera direcia d@alos proveedores como a

los distribuidores. (David, 2003, pag. 80)
Las fuerzas externas se dividen en cinco categpriiasipales:

Gréafico N° 5: Fuerzas Externas

Fuerzas econémicas

Fuerzas sociales, culturales,
demograficas y ambientales

Fuerzas politicas, legalesy OPORTUNIDADES Y
gubermamentales AMENAZAS DE UNA
EMPRESA
Fuerzas tecnoldgicas

Fuerzas competitivas

Fuente: (David, 2003)
Elaborado por: Laura Zary

1) Fuerzas Economicas.-

El petréleo cae y complica la economia de Ecuatl@0&5. La baja del
precio del petrdleo, dada, segun analistas, por sotaeoferta de los
principales socios de la OPEP (Organizacion deeBaixportadores de
Petréleo), que se niegan a disminuir su produca@ampezo a sentirse en
agosto pasado. Pero de manera mas estrepitadéiness semanas del afo.
Hasta el miércoles 31 de diciembre de 2014 el chd (West Texas
Intermediate), que sirve de referencia para evgnele el pais, se ubicé en $
53,27, cuando a inicios de afio superaba los $ 9E06cuatoriano (Oriente

y Napo) lleg6 el 22 de diciembre 2014 (ultimo cpe$ 48,00, segun el
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Sistema Nacional de Informacién; en el primer séraesstaba arriba de $

92,00. (Diario El Universo, 2015)

Se evidencia una amenaza, puesto que si la ecorghipais presenta
inestabilidad, las condiciones para las pequefiggesas son desfavorables,
tomando en cuenta que los productos que Happy Qfilze no son de

primera necesidad, ademas existe incertidumbra eludladania, acerca del

futuro del pais debido al gasto excesivo del goloien su gestion.

Actualmente en el Ecuador se ha puesto énfase gmduccion y consumo
local con la camparia “Hecho en Ecuador”, lo queasgnta una oportunidad
para promocionar los productos que Happy Club ¢abrAdemas el MIPRO
brinda asesoria técnica y financiamiento a pequamgsesas y artesanos con
el objetivo de impulsar el emprendimiento y la fatizacion de estos
sectores que benefician a la economia y generariekigle empleo, esto

también se constituye en uoportunidad

Se puede concluir que las fuerzas econdémicas grlypsitivamente en el

entorno de Happy Club.

2) Fuerzas Sociales, culturales, demograficas y ambiates

La cultura ecuatoriana gusta de realizar fiestasdisfruta festejando en
familia cumpleafios, no sélo de nifios sino de cuatqniembro de la familia,
ademas, impera una cultura novelera en la questadies son de importancia,

por lo que se puede evidenciar wpertunidad
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El aumento demografico de Quito es un factor queefiga al negocio, y se

constituye en unaportunidadde crecimiento en el mercado.

Censo nacional

1990-11-25
2001-11-25
2010-11-28

1950
1962
1974
1982

Fuente: INEC

Elaborado por: Laura Zary

Cuadro N° 3: Poblacion Distrito Metropolitano

Poblacion segun los censos decenales del Instituto Nacional de Estadistica y Censos

(INEC)

Ciudad (sélo parroguias urbanas)

Poblacién Hogares (viviendas)

209.932
354.746
599.828
866.472

1.100.847

1.399.378
1.619.432

Poblacidn del "Distrito Metropolitano™ (desde 1993)

319.221

510.286

782.651
1.116.035
1.409.845
1.839.853
223919

El indice de natalidad en la ciudad ha disminuigio € pasar del tiempo, en

la actualidad existe mayor planificacion familiacgda hogar tiene menos

hijos.
Afi onr. H
Grafico N° 6: Tasa de Natalidad
23,00 457 27,30 Tasas Brutas de Natalidad
27,00
25,00
23,00
23,08 23,10
21,00
19,00 19,48
17,00
15,00
15,05

13,00
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Tasas por 1.000 habitantes

Tasa 2011 sin ajustar con las inscripciones tardias del siguiente afio
Fuente: INEC

Elaborado por: Laura Zary
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Quito es la ciudad ecuatoriana con mayor porcerdajdrabajadores en
ocupacion plena y al mismo tiempo es la que meunbsrspleados tiene, de
acuerdo con la medicion de diciembre de 2013 padbdicpor el Instituto

Ecuatoriano de Estadisticas y Censos (INEC).

Grafico N° 7: Estructura de la PEA

¢CUALES LAESTRUCTURA DE LA POBLACION ECONOMICAMENTE ACTIVA?

1 I .083.303 m 1.011.247

* La Poblacion en Edad de Trabajar y 1a PEA se calculan para las personas de 10 anos de edad y mas.

Poblacién Total (PT)

[l Poblacion en Edad de Trabajar (PET)
Poblacién Econémicamente Activa (PEA)
Poblacién Econémicamente Inactiva (PEI)

Fuente: (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos - INET10)
Elaborado por: Laura Zary

El desempleo en Quito cerr6 el 2013 con una tagg@¥0. En el 2013 se

crearon 63.000 nuevos empleos en Quito.

El Atlas de las desigualdades socio-econOmicas a&ador, un estudio
levantado por la Secretaria Nacional de Planifisaein 2013 da cuenta de
gue Quito es la ciudad menos inequitativa del paino efecto del desarrollo
de la capital durante el periodo 2007- 2013. (AgeRdblica de Noticias del

Ecuador y Suramérica - ANDES, 2014)

Hoy en dia, en las familias de nuestra ciudad g, iedbaja tanto el padre
como la madre, lo que significa un mayor ingresdosrhogares, por ende
estan dispuestos a pagar y exigir por un mejorigery valorar factores

como la variedad, disponibilidad eficiencia y tieamp
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Estos factores constituy@portunidadegpara Happy Club, una demanda en
crecimiento, hogares con mayores ingresos, coadaadad de gastar en los

productos y servicios que Happy Club ofrece.

3) Fuerzas politico-legales.

Los gobiernos son los principales reguladoresrdiadores, subsidiarios,
patrones y clientes de las empresas; por lo tdasofactores politicos,
gubernamentales y legales representan oportunidealegenazas clave para

las empresas tanto grandes como pequeiias.

En su mayoria, los productos que Happy club ofsmme importados, las
restricciones actuales y las salvaguardias hamidaflde manera negativa ya
gue existe retraso en el ingreso de la mercadéniais, su costo se ha
incrementado y la cantidad ha disminuido, aquibsea unamenazgara

la empresa.

Otra limitacion que se constituye emenazapara Happy Club son las

patentes de los disefios de articulos de fiesta, gue personajes de cine y

television como Disney y el valor de sus licensias elevadas.

4) Fuerzas tecnoldgicas

Los cambios y avances tecnoldgicos producen urtefuerpacto en las

empresas.
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El Internetactia como motor econémico nacional e incluso djlofoe
estimula la productividad, factor importante ercd@acidad de un pais para

mejorar sus condiciones de vida.

La sistematizacion de procesos como inventariotufacion, nomina y
produccion (procesos de produccidn mas cortosketiag, uso del internet

en ventas y creacion de nuevos mercados es lo eisla empresas.

Las empresas que por tradicion han limitado losogagn tecnologia
priorizando las necesidades financieras y de meteadia, requieren en

forma urgente un cambio de mentalidad.

Happy Club no ha dado importancia a la inversioteenologia, los procesos
gue estan sistematizados son los de inventariatyricion en el punto de

venta # 2.

Se puede evidenciaoportunidades tecnoldgicas con implicaciones
estratégicas, en cuanto al disefio y manufactugaratiuctos (pifiatas) y la
relacion con clientes, con el propésito de obteeetajas competitivas en el

mercado.

5) Fuerzas Competitivas

Una parte fundamental de la auditoria externa estifttar a las empresas

rivales y determinar sus fortalezas, debilidadapacidades, oportunidades,

amenazas, objetivos y estrategias.
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La inteligencia competitiva es un proceso sisternayi ético para recabar y
analizar informacion sobre las actividades y ten@egenerales de negocios
de la competencia con el propdsito de lograr Igstos propios de una

empresa.

Mientras mayor informacion y conocimiento obtenga empresa sobre sus
competidores, es mas probable que formule e inplestrategias eficaces.
Las debilidades de los competidores principalesesgmtan oportunidades
externas; las fortalezas de los competidores jpa@hes representan amenazas

clave.

En el centro historico ademas de Happy Club exid¢teralmacenes que
comercializan articulos para fiestas infantiles. elY el norte existen 3

almacenes que estan cerca al punto de venta # 2.

Los propietarios de Happy Club, con sus afios derexpia en el mercado
han logrado conocer a sus competidores y tenerides general de sus
fortalezas y debilidades, por lo que consideraratoem cuenta en el centro,
como competencia sujeta al andlisis a Fiesta MaB#m Francisco y

Comercial Lopez; y en el norte a Fantasias VenmaAmexo 7 y Anexo 8.

2.2.1.1Matriz de Perfil Competitivo (MPC)

La matriz de perfil competitivo (MPC) identifica @s principales

competidores de una empresa, asi como sus fodalezdebilidades
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especificas en relacion con la posicion estratégecaina empresa en

estudio.

Como se menciond anteriormente, la informacion tegree Happy Club

acerca de sus competidores es general, por lo demés se obtuvo
informacion mediante observacion a los establecitogepara conocer su
infraestructura, atencion al cliente, variedadglsile productos y precios

de articulos clave debido al gran nimero de items.

La metodologia para analizar a la competencia emd#&iz de perfil
competitivo, consiste en dar una calificacion adwbutos a cada una de
las empresas sujetas a dicho analisis incluyenttampy Club, para

valorar su competitividad, vémexo 9.

Se puede concluir que los factores criticos de&atmayor importancia
son: la variedad y stock de productos, competiigide precios, atencion
al cliente y personal calificado, los competidoge® tienen el mayor
puntaje en dichos factores son San Francisco @hpuntos, Fantasias

Vera con 1,10 puntos y Happy Club en tercer lugark;10 puntos.

En el puntaje total lidera Fantasias Vera con gufios y San Francisco
2,62 Happy Club se encuentra en el cuarto lugarZda puntos, esto

significa que la empresa, explota el 55,50% dddores de éxito.
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Este analisis permite conocer las debilidades declampetidores y
convertirlas en oportunidades y tomar en cuentboléalezas a fin de que

Happy Club mejore su gestion y obtenga una vestajee ellos.

2.2.1.2Matriz de Evaluacion de los Factores Externos (EFE)

Una Matriz de evaluacion del factor externo (EFErmite resumir y
evaluar la informacidn economica, social, culturalemografica,
ambiental, politica, gubernamental, legal, tecnickby competitiva; ver

Anexo 10.

Al dar una ponderacion y calificacion a las opodades y amenazas
detectadas en el entorno de Happy Club, el putté obtenido es de
1,64/4 lo que significa que la empresa no ha digirgstrategias para
aprovechar las oportunidades existentes y minimiaar efectos que
resulten de las amenazas. Es decir, el porcerdagsguesta de la empresa

ante los factores del entorno es del 41%.

2.2.2 Andlisis de Factores Internos.

En un mundo donde las preferencias de los clismesolatiles, la identidad de
éstos es cambiante y las tecnologias para satisias@ecesidades evolucionan
en forma constante, una orientacion externa naeftan fundamento seguro
para formular una estrategia a largo plazo. Cuahdmbiente externo esta en

un estado de cambio, los propios recursos y laacitdgdes de la empresa



27
constituyen una base mucho mas estable para d&dinlentidad. Por lo tanto,
la definicion de una empresa en términos de loegusapaz de hacer ofrece una
base méas duradera para la estrategia que cuandefise con base en las

necesidades que la empresa intenta satisfacer.

El proceso de realizar el analisis interno es naumyegante al proceso de llevar a
cabo el analisis externo. Los gerentes y emplegdesrepresentan todas las
areas de la organizacion necesitan participar @ete&xminacion de las fortalezas
y las debilidades de la empresa. El analisisnoteequiere la recoleccion y la
asimilacion de informacion sobre las operacionedigcion, mercadotecnia,
finanzas y contabilidad, produccion y operacionegestigacion y desarrollo
(I&D) y sistemas de informacion de la gerencia @empresa. (David, 2003,

pags. 120-121)

GERENCIA

De acuerdo a Fred David las funcion#s la gerenciaconsisten en cinco

actividades basicas: planeacion, organizacion, vacitin, factor humano y

control. (David, 2003, pags. 128-133)

Planeacion

La planeacién es el inicio del proceso por el goeindividuo o empresa

transforma los suefios en logros. La planeaciomiperevitar la trampa de

trabajar mucho, pero obteniendo poco.
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En Happy Club no existe un proceso formal de pleideaya que no se han
determinado objetivos, disefiado estrategias, delsao politicas y establecido

metas.

Se realizan conversaciones entre los duefios yijsgglle manera informal, para
planificar acciones, sin establecer responsabfesha de cumplimiento, por lo
gue muchas de estas reuniones quedan sin efeictoepeesenta una debilidad

de la empresa.

Organizacion

El propdsito de la organizaci@s lograr esfuerzos coordinados por medio de la
definicion de las relaciones entre las tareasautaridad. Organizar significa

determinar quién hace qué y quién informa a quién.

La funcidbn de organizacion de la gerencia consistetres actividades en
secuencia: dividir las tareas en trabajos (espea@bn del trabajo), combinar
los trabajos para formar departamentos (creaciéndépartamentos) vy

delegacién de la autoridad.

En Happy Club no existe el proceso formal de omgmuidn, las funciones y
trabajo estan asignados de manera general, parelcse genera confusion y
conflictos en ciertas actividades. Con respectia autoridad, existe aln
resistencia a la delegacion de actividades queossideran importantes, los
empleados reportan a los duefios, pero no hay cawidn de criterio entre

ellos, esto se constituye udebilidad
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Motivacion

La motivacion se define como el proceso de infuirlas personas para lograr
objetivos especificos. La motivacion explica poé @lgunas personas trabajan
con empefio y otras no: los objetivos, las estrasegias politicas tienen pocas
probabilidades de éxito si los empleados y losrgeseno estan motivados para
implantar estrategias una vez que se han formuladduncién de motivacion
de la gerencia incluye por lo menos cuatro comptaseprincipales: liderazgo,

dinamicas de equipos, comunicacion y desarrollia @eganizacion.

Drucker afirmo: “Elliderazgo consiste en elevar la vision de una persona hacia
panoramas mas altos, mejorar el desempefio de usanpea niveles mas
elevados, desarrollar la personalidad de un individas alla de sus limitaciones

normales” (David, 2003, pag. 131)

En Happy Club se observan problemas de liderazgoigdos duefios (esposos),
son quienes estan al mando y como se menciondianiente, no existe

coordinacién de criterios, en ocasiones les resoltaplicado llegar a acuerdos
lo que dificulta la toma de decisiones y accionas pograr objetivos, aqui se

encuentra undebilidad

Las dinamicas de grupodesempefian un papel importante en la moral y la

satisfaccion de los empleados.

En Happy Club no se destina un tiempo para reatir@micas de grupo, o

actividades que integren a los colaboradores y Méoemeel compafierismo, la
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satisfaccion y el compromiso con la empresa, aqupuede observar una

debilidad

Comunicacion, tal vez sea la palabra mas importante en la gereesi un

componente importante en la motivacion. El sistem@omunicacion de una
empresa determina si las estrategias se implantardéxito. La comunicacion
de los niveles altos a los niveles bajos estimaladmunicacion en sentido
contrario. El proceso de direccion estratégicauséve mucho mas facil cuando
a los subordinados se les anima a analizar susypaociones, revelar sus

problemas, ofrecer recomendaciones y dar sugeegencia

En Happy Club no se realiza comunicacion de mafioenaal, la comunicacion
con los colaboradores es basica, y tiene la fiadlide informar pedidos de
clientes y organizacion de mercaderia, aqui seeeeid unalebilidad

Factor Humano

La funcion de la gerencia hacia el factor humaramocida también como
gerencia de personal o gerencia de recursos humianhge actividades como
reclutamiento, entrevistas, evaluaciones, selec@méientacion, capacitacion,
desarrollo, atencién, evaluacion, recompensa, plisaj promocion,
transferencia, degradacion y despido de los empéeadi como el manejo de
las relaciones sindicales. Las actividades dersesthumanos desempefan un
papel importante en los esfuerzos de implantaceitacestrategia y, por este
motivo, los gerentes de recursos humanos particlpananera mas activa en el
proceso de direccion estratégica. Es importargstificar las fortalezas y las

debilidades en el area de recursos humanos.
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En Happy Club no se realiza la gestion de Recukbamanos de manera
adecuada, procesos de reclutamiento y despido peados se han realizado
empiricamente con la asesoria del contador. Aeraoa contratacion, el
proceso de capacitacion lo realiza alguno de ldabooadores, ya que son
quienes cuentan con la experiencia del trabajalezae. Procesos de induccion,

evaluacion y promocion no se han realizado, esta&debilidadde la empresa.

Control

En la administracion, la funcion de contrioicluye todas las actividades
realizadas con la finalidad de garantizar que f@saciones reales concuerden
con las operaciones planeadas. Todos los gerdetasia empresa tienen
responsabilidades de control, como son la condocd® evaluaciones del
rendimiento y la toma de acciones necesarias pagdacir al minimo las

deficiencias. La funcion de control en la geremdamportante sobre todo para

la evaluacion eficaz de la estrategia.

El control consiste en cuatro pasos basicos:

1. El establecimiento de normas de rendimiento.

2. La medicion del rendimiento individual y de la eega.

3. La comparacién del rendimiento real con las norrdasrendimiento

planeadas.
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4. Latoma de acciones correctivas.

Para realizar el andlisis de la Gerencia en Happlg €e realiza una encuesta,

que tiene como fin determinar fortalezas o dehiletaen el area; vémexo 11.

Realizando el analisis a la Gerencia se encuedahitidadesya que la empresa
no utiliza conceptos de direccion estratégica,dbgtivos y metas no estan
establecidos, por ende no se ha comunicado almrgtampoco se ha medido

el desempefio.

No delegan ni confieren autoridad a ningin empleda® duefios intentan

realizar las actividades que consideran importagteso ocasiona que algunas
gueden inconclusas o no se las haga. Por otrq EElmbserva que las
descripciones y especificaciones de los puestdadajo no estan establecidas

por escrito, por lo que no son claras.

La moral de los empleados no es alta y tampoca sadho importancia al hecho

de realizar alguna actividad para mejorarla.

Los indices de rotacidon y ausentismo son bajosdladoradores de Happy Club
tienen en promedio 8 aflos en la empresa. Los nsatas de recompensa y
control no son eficaces, al no definir objetivaaas, no existe base sobre la cual
controlar, en cuanto a la produccion de pifiatagsegistra diariamente y por
empleado, pero esos datos no son analizados k¢t dinal mes, por lo que no se
tiene un indicador del uso de recursos que detenrsnlas operaciones estan

realizandose de manera eficiente.
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MERCADOTECNIA

La mercadotecnia se describe como el proceso giigedeanticipa, crea y
satisface las necesidades y los deseos de loseslien cuanto a productos y

servicios.

Existen siete funciones de mercadotetrdisicas:

1) andlisis de clientes;

2) venta de productos y servicios;

3) planeacion de productos y servicios;
4) establecimiento de precios;

5) distribucion;

6) investigacion de mercados; y

7) andlisis de oportunidades.

La comprension de estas funciones ayuda a logesgisaa identificar y evaluar
las fortalezas y debilidades de la funcion de naoternia. (David, 2003, pags.

133-137)

El analisis de clienteses decir, el examen y la evaluacion de las naadss,

los deseos y las carencias de los consumidoredlewana aplicacion de
encuestas a los clientes, el analisis de la infoidnaal consumidor, la
evaluacion de las estrategias de posicionamiengb mercado, el desarrollo de
perfiles de clientes y la determinacion de estiategptimas para la

segmentacion del mercado.
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Happy Club en sus 30 afios de permanencia en ehdweriea adquirido una idea
general de las necesidades y satisfaccion deitvded, pero no ha realizado un
analisis que permita obtener informacién concretdatiy para determinar
estrategias a fin de satisfacer las necesidadetoglelientes actuales y

potenciales, esto representa dedilidad

Por lo antes mencionado, se propone realizar unaesta a los clientes de
Happy Club, con el fin de conocer sus necesidadagfgrencias en cuanto a
productos y servicios para la realizacion de uestdi infantil, los aspectos que
considera importantes al momento de elegir dondgcar, ademas de cuanto
estan dispuestos a pagar por productos y sergaesumplan sus expectativas.

Ver Anexo 12.
2.2.2.1Andlisis de las necesidades de los clientes
La encuesta se realizd en los puntos de venta peyHalub.

Para el calculo de la muestra se considera a @8 ddentes que recibe

Happy Club en un afio aproximadamente.

Grafico N° 8: Formula de céalculo tamafio de la muesa
_ Z’pgN
e’(N-1)+2z°pq
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Cuadro N° 4: Célculo del tamarfio de la muestra

Variable Valor
Poblacién 1400
Intervalo de confianza 95pP6
Z 1,960(0
Probabilidad a favor 50%
Probabilidad en contra 50%
Error de estimacion % 1206
Tamafo de muestra 54

Fuente: Investigacién realizada
Elaborado por: Laura Zary

Tabulacién de encuesta y analisis de resultados

Se realiza la encuestas a 64 clientes que visitamopuntos de venta de

Happy Club, en el periodo de abril del 2014 a abel 2015, a

continuacion se enuncia cada pregunta y se andbsaresultados, a fin

de establecer las fortalezas y debilidades de faesa.

1.- Cuando se trata de realizar una fiesta, usted:

Cuadro N° 5: Cuando se trata de realizar una fiestausted

RESPUESTA CANTIDAD
Contrata a una empresa que se
encargue de todo 23
Va a una tienda especializada a1
TOTAL 64

Fuente: Investigacién realizada
Elaborado por: Laura Zary
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Grafico N° 9: Cuando se trata de realizar una fiest, usted

1.-Cuando se trata de realizar una
fiesta, usted :

® Contrata a una empresa
que se encargue de todo

® Va auna tienda
especializada

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Laura Zary

En este aspecto Happy Club puede satisfacer ald@dlés clientes que
prefieren elegir los articulos para la fiesta itifarsin embargo en
cuanto al 36% que optan por contratar una emprgsae encargue de
todo, posee una debilidad, ya que no ofrece |loscses necesarios para
brindar el desarrollo completo del evento, talesn@o pasteleria,

saltarines y maquinas dispensadoras de snacks.

Esta es una oportunidad de negocio por lo que raeitd empresa se
capitaliza deberia subcontratar los servicios nogracios y considerar
a futuro la compra de equipos con el objetivo deadr el servicio

completo.
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2.- ¢ Generalmente, donde festeja o asiste a evenitdantiles?

Cuadro N° 6: ¢ Generalmente, donde festeja 0 asisieeventos

infantiles?
RESPUESTA CANTIDAD
En cas 29
Centro educativo o infantil 18
Local especializado o restaurante 17
Total 64

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Laura Zary

Grafico N° 10: ¢ Generalmente, donde festeja o asesh eventos

infantiles?

2.- ¢Generalmente, donde festeja o
asiste a eventos infantiles?

¥ En casa

® Centro educativo o
infantil

M Local especializado o
restaurante

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Laura Zary

El 45% de los encuestados festeja los eventostilgsm®en casa como
es costumbre, el 28% realiza el festejo del cunfijple®n la escuela o
centro infantil, esta es una oportunidad de negpar@a promocionar
los productos y servicios de Happy Club en establieatos educativos
e incluso programas internos como el dia del mifidia de los deportes,

entre otros.
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En cuanto al 27% que lo hace en un local espeaddio restaurante,
son clientes que compran ciertos articulos, yal@meayoria incluyen

en el precio por nifio que cada establecimientaefre

Esta es una oportunidad de negocio para Happy @ailoue puede
ofrecer los productos que fabrica, a dichos estabilentos, entre los
mas importantes tenemos a Mc Donalds, Pizzeria€, Ktulticines,

Zonas de juego en los centros comerciales, entrs.ot

. ¢, Qué aspectos considera importantes al elegir establecimiento

donde compra los articulos para realizar una fiestanfantil?

Valore cada atributo Siendo 6 el mas importante y &l de menor

importancia

Para obtener el orden de importancia, sumamosuloisjes asignados

a cada atributo y dividimos para 64 que es el nander encuestas

realizadas.
Cuadro N° 7: Puntaje Atributos
ATRIBUTO PUNTAJE
Atencion al cliente 5,8
Variedad de Productos 4,4
Precio 3,4
Exclusividad y originanlidad de productos 2,8
Conseguir todo en un mismo sitio 0,6
Cercania al lugar de trabajo o vivienda 2,0

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Laura Zary
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Cuadro N° 8: Importancia Atributos
ATRIBUTO IMPORTANCIA

Atencion al cliente 6
Variedad de productos 5
Precic 4
Exclusividad y originalidad de prod 3
Conseguir todo en un mismo sitio 2
Cercania a lugar de trabajo o viviepda 1

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Laura Zary

Gréfico N° 11: ¢ Qué aspectos considera importantes elegir el

establecimiento donde compra los articulos para réiaar una

fiesta infantil?

Variedad de
productos

Cercaniaa
lugar de
trabajo o
vivienda

Atencion al Precio

cliente

Exclusividad y
originalidad
de productos

Conseguir
todo en un
mismo sitio

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Laura Zary

El atributo méas importante al elegir el estableemo donde comprar
los articulos para realizar una fiesta infantill&stencion al cliente,
algunos de los clientes que visitan el punto detd/del norte, emiten
guejas en cuanto a la atencion que reciben ensfast&¥era, esto se
constituye una fortaleza, puesto que Happy Clulpre®cupa por
brindar atencion y asesoria a sus clientes, aumgge llevan registros
e indicadores de gestion, a menudo la gente &eliaitatencion a los

clientes que brinda Happy Club.
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El segundo atributo considerado importante paraclentes, es la
variedad de Productos, esta es una debilidad pagenpresa, ya que
cuenta con variedad, pero los puntos de venta ndaoamplios, lo

qgue no beneficia la exhibicion de mayor variedad.

El tercer atributo importante para los clienteglgsrecio, la estrategia
de Happy Club es la diferenciacion, y aunque ofrg@cecios

competitivos, sus objetivos y estrategias, no estdocados en lograr
precios bajos, sino exclusividad y originalidad pteductos, Happy
Club ofrece productos personalizados e innovadpoedo que este

aspecto se constituye una fortaleza de la empresa.

Conseguir todo en un mismo sitio y la cercaniaught de trabajo o

vivienda no son considerados atributos de mayoortapcia.

4.- ¢En donde acostumbra a comprar los articulos oontratar el

servicio para realizar la fiesta de sus hijos?

Cuadro N° 9: ¢ En dénde acostumbra a comprar los aitulos o

contratar el servicio para realizar la fiesta de ss hijos?

RESPUESTA CANTIDAD
Fantasias Vera 17
Centro Historico 2B
Happy Clul 15
Otros 9
TOTAL 64

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Laura Zary
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Grafico N° 12: ¢ En donde acostumbra a comprar losrticulos o

contratar el servicio para realizar la fiesta de s8 hijos?

4.-¢En donde acostumbra a comprar los
articulos o contratar el servicio para realizar la
fiesta de sus hijos?

® Fantasias Vera
m Centro Historico
MW Happy Club

* Otros

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Laura Zary

El 36% de los clientes acostumbra a comprar ldsuos para la
realizacion de una fiesta infantil en el Centrotétiso, pero la mayoria
no recuerdan el nombre de los establecimientasessina oportunidad
para que Happy Club mejore su posicionamiento, ynsarca

entregando tarjetas de presentacion, facturasldogaede la empresa
y bolsos ecoldgicos también con el logo incentivaetl uso de la

misma en las siguientes compras a fin de presehvaedio ambiente.

El 27% compra en fantasias Vera, y como se maaditasia pregunta

3, algunos clientes lo hacen porque no tienen wgjarrpcion.

El 23% compra en Happy Club, y el 14% en otrosbéstanientos

como el Palacio de la Fiesta, mundo M&gico entasot
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5.- ¢Qué valor esta dispuesto a gastar en una fiagnfantil para 24

ninos?

Cuadro N° 10: ¢ Qué valor esta dispuesto a gastar emma fiesta
infantil para 24 nifnos?

RESPUESTA CANTIDAD

Menos de 300 36
De 400 a 700 19
Mas de700 9
TOTAL 64

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Laura Zary

Grafico N° 13: ¢ Qué valor esta dispuesto a gastaneina fiesta

infantil para 24 nifos?

5.-éQue valor esta dispuesto a gastar
en una fiesta infantil para 24 ninos?

W Menos de 300
m De 400a 700
® Mds de700

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Laura Zary

El 56% de los encuestados estan dispuestos a pegas de $300, es
decir $12, 5 por nifio, el 30% de $400 a $700 y4&b Inas de $700, es
decir $ 29,16 por nifio, esto se puede aprovechactiehdo los
servicios mencionados en la pregunta No. 1, pamlgs clientes
compren y contraten todo lo que necesitan parszaea! evento en

Happy Club.



43

6.- ¢ Elija 3 actividades que prefiere en una fiestaafantil?
Para obtener las actividades que prefieren lositebeen una fiesta
infantil sumamos las veces que cada actividadesggdal y dividimos

para 64 que es el numero de encuestas realizadas.

Cuadro N° 11: ¢ Elija 3 actividades que prefiere enna fiesta

infantil?
ACTIVIDAD PUNTAJE

Magos 0,78
Maquinas dispensadoras de s 0,59
Disfraces 0,58
Saltarines 0,56
Caras pintadas 0,31
Mimos 0,19

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Laura Zary

Grafico N° 14: ¢ Elija 3 actividades que prefiere emina fiesta

infantil?

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Laura Zary

Las actividades con mayor puntaje fueron Magospdisadores de

shacks y disfraces.
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Esta es una debilidad para Happy Club ya que notawen un mago,
los animadores realizan actos de magia basicos, maquinas
dispensadoras de snacks son necesarias para brndaervicio
completo como vimos en la pregunta No. 1 y lodrates son
requeridos por los clientes a diario y de manegeuiente. Los duefios
expresan su intencion e interés por producir disBapor lo que se

sugiere realizar un estudio posterior para empregsta iniciativa.

7.- ¢, Qué promocion le atrae mas al adquirir un pagete completo de

organizacion de fiestas infantiles?

Cuadro N° 12: ¢ Qué promocion le atrae mas al adquirun

paguete completo de organizacién de fiestas infatgs?

RESPUESTA CANTIDAD
Descuento en el monto de su compra 35
Regalo sorpresa para el cumpleafigro 20
Articulo decorativo para la fiesta 9
TOTAL 64

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Laura Zary
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Grafico N° 15: ¢ Qué promocion le atrae mas al adquir un

paguete completo de organizacién de fiestas infatds?

7.-¢Qué promocion le atrae mas al adquirir un
paquete completo de organizacion de fiestas
infantiles?

m Descuento en el monto de
su compra

M Regalo sorpresa para el
cumpleafiero

™ Articulo decorativo para
lafiesta

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Laura Zary

El 55% de los clientes prefiere descuento en eltonda la compra.

El 31% de encuestados prefiere un regalo sorpegssepcumpleariero,

y el 14% un articulo decorativo para la fiesta.

Esto se debe tomar en cuenta en el momento ddeestaprecios de
los productos y servicios de Happy Club; y paranidtefiescuentos,
regalos o articulos decorativos que seran concedi@oacuerdo al

monto de compra.
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8.- ¢, Qué es lo mas importante para usted en unasta infantil?

Ordene siendo 6 el de mayor importanciay 1 el deenor.

Para obtener el orden de importancia, sumamosuloisjes asignados

a cada producto o servicio y dividimos para 64 gsieel nimero de

encuestas realizadas.

Cuadro N° 13: ¢ Qué es lo mas importante para ustesh una fiesta

infantil?

PRODUCTOS Y SERVICIOS PUNTAJE
Decoracion 5,44
Animacion 4,42
Pifiata 3,34
Pastel 2,81
Comida y snacks 2,15
Dulces 2,23

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Laura Zary

Grafico N° 16: ¢ Qué es lo mas importante para usteeh una fiesta

infantil?

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Laura Zary
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Lo mas importante en una fiesta infantil para ldgntes es la

decoracion, animacion y pifiata.

Esta informacion es de gran utilidad para HappyCOya que muestra

los productos y servicios de mayor relevanciapsrcuales, la empresa

debe enfocar esfuerzos en calidad e innovacion.

En cuanto a las opciones pastel, comida y snackdulges, son

necesarios para la realizacion de una fiesta ihfantcomo se ha

mencionado anteriormente se debe programar oftéd®srs productos

y Servicios.

9.- ¢ En cuanto a la tematica de la fiesta infantiqué prefiere?

Cuadro N° 14: ¢ En cuanto a la temética de la fiestafantil, qué

prefiere?
RESPUESTA CANTIDAD
Personajes animados de actualidad
Temas personalizados
TOTAL 64

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Laura Zary

46
18
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Grafico N° 17: ¢ En cuanto a la tematica de la fieatinfantil, qué

prefiere?

9.-¢En cuanto a la tematica de la
fiesta infantil, que prefiere?

(1) )
Personajes animados de

actualidad

B Temas personalizados

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Laura Zary

El 72% de clientes prefiere personajes animadosactigalidad, sin
embargo se debe crear e introducir productos coag@ersonalizados,
para satisfacer al 28% de clientes y lograr posaios debido al alto

costo de patentes de los productos con persorndjesados.

10.- En cuanto a la oferta usted prefiere:

Cuadro N° 15: En cuanto a la oferta usted prefiere

RESPUESTA CANTIDAD

Un paquete completo para la
organizacion de una fiesta a un pregio 23
determinado

Comprar los articulos por separadd de

i 41
acuerdo a su necesidad

TOTAL 64

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Laura Zary
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Grafico N° 18: En cuanto a la oferta usted prefiere

10.-En cuanto a la oferta usted
prefiere:

W Un paquete completo
para la organizacion de
una fiesta a un precio
determinado

m Comprar los articulos por
separado de acuerdo a su
necesidad

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Laura Zary

En cuanto a la oferta, el 64% de encuestados pretiemprar los
articulos para la realizacion de una fiesta poarsgfo y de acuerdo a
su necesidad. Sin embargo, el 36% y cada vez s®gjn los
administradores de los puntos de venta, solicitpaquete completo a

un precio determinado.

Happy Club ha establecido tres paquetes paragiagtntiles, pero no

ha promocionado ni difundido esa opcién en los gaide venta.
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11.- ¢Le agradaria la idea de elegir los productogara una fiesta

infantil por internet y que se los entreguen a dongilio?

Cuadro N° 16: ¢ Le agradaria la idea de elegir losrpductos para

una fiesta infantil por internet y que se los entrguen a domicilio?

RESPUESTA | CANTIDAD
Si 27

No 37
TOTAL 64

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Laura Zary

Grafico N° 19: ¢ Le agradaria la idea de elegir loproductos para

una fiesta infantil por internet y que se los entrguen a domicilio?

11.-éLe agrada la idea de elegir los productos para una
fiesta infantil por internet y que se los entreguen a
domicilio?

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Laura Zary

Al 58% de los encuestados no le agrada la idedede &s productos
para una fiesta infantil por internet y que sedofregue a domicilio,
esto porque prefieren hacerlo personalmente y toecenocimiento

fisico de los productos que seleccionan, pero% gdide agrada la idea,

por comodidad y falta de tiempo.
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En la actualidad el e- business es una estrategi@gocio que cambia
el concepto tradicional de realizar compras, y pughvertirse en una

ventaja competitiva de Happy Club.

Se deberia crear una pagina web con todos los giagdy servicios de
Happy Club y al corto plazo establecer la opcioncdmpras por

internet.

Venta de productos y servicios

La implantacion exitosa de la estrategia dependelgpgeneral de la
habilidad de una empresa para vender determinamtbu@io o servicio.
Las ventasincluyen muchas actividades de mercadotecnia cceno |
publicidad, la promocién de ventas, la venta pakda gerencia de la
fuerza de ventas, las relaciones con los clienties yelaciones con los
intermediarios. Estas actividades son importagtesspecial cuando una

empresa sigue una estrategia de penetracion eerehdo.

Para la venta de sus productos Happy Club cuentdapuntos de venta,
en donde se exhibe una variedad de productos paealizacion de una
fiesta. Al estar ubicados en el centro histérjodebido a la gran afluencia
de gente en el sector, no han visto la necesidagalzar publicidad,

tampoco han establecido estrategias de promociém se constituye una

debilidad
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Sin embargo con la reciente apertura de un puniedi en el norte de

Quito, es necesario establecer estrategias decqauliy promocion.

Planeacion de productos y servicios

La planeacion de productos y servicimsplica actividades como la
mercadotecnia de prueba, el posicionamiento deuptosl y marcas, el
disefio de garantias, el empaque, la determinacé&roptiones de
productos, las caracteristicas de los productastiéd y la calidad de los

productos, la eliminacion de productos viejos gezlicio al cliente.

La planeacion de productos y servicios es impatastbre todo cuando

una empresa busca el desarrollo de productosivdesiicacion.

En Happy Club no se realiza planeacion de prodycsesvicios, se los va
creando de acuerdo a los requerimientos de lasteieen este aspecto se

observa una debilidad de la empresa. Tampocaeesasvicio al cliente.

Establecimiento de precios

Los principales grupos de interés que afectan kssines en el

establecimiento de precioson cinco: consumidores, gobiernos,

proveedores, distribuidores y competidores.

Los estrategas deben considerar los precios desdpanspectiva tanto a

corto como a largo plazo porque los competidor@sacolos cambios de
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precios con relativa facilidad. Con frecuenciaa @mpresa dominante

imita todos los recortes de precios de los compeg]

Happy Club establece precios tomando en cuentaepiral precio de
produccion en el caso de los articulos que manutatty del proveedor
en el caso de los articulos que comercializa yduelgprecio de la
competencia, mantienen precios competitivos, yueel@ decir que, como
estrategia, tratan de diferenciarse con respedt ampetencia en la
variedad de productos que ofrecen, y en la ateratioliente y el servicio,

esto se toma en cuenta como tortaleza

Distribucion

La distribucidénincluye almacenaje, canales de distribucién, coberde

la distribucion, ubicaciones de los sitios de ventainoristas, territorios
de ventas, niveles y ubicacibn de inventarios, aneaéreas de
transportacion, venta a mayoristas y a minoristas. distribucion es
importante sobre todo cuando una empresa inteqiamar un desarrollo

del mercado o una estrategia de integracion hateantk.

Happy Club no realiza adecuadamente el procesastiébdcion de los
productos que manufactura a minoristas en la cig@éa@uito, y en los
Valles, se han perdido muchos clientes ya que @dupcion no cubre la
demanda y los clientes actuales tienen que iiraréd mercaderia pedida
al punto de venta ubicado en el centro historicip @epresenta una

debilidaden Happy Club.
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Investigacion de mercados

La investigacion de mercados es la recoleccioregstro y el andlisis de
datos sobre problemas relacionados con la mercadatde productos y
servicios. La investigacion de mercados descubtalézas y debilidades
importantes y los investigadores de mercadotecmiplean numerosas
escalas, instrumentos, procedimientos, conceptesnycas para recabar
informacion. Las actividades de investigacion @éeaqados apoyan a todas

las funciones de negocios importantes de una empres

Happy Club no ha realizado investigacion de mersagomanera formal,
no mantiene ningun registro que permita analizeydgue permitan tomar

decisiones de mercadotecnia, esto se considerdelniadad

Andlisis de oportunidades

La octava funcion de mercadotecnia earélisis de oportunidadesjue

implica la evaluacion de los costos, los beneficipslos riesgos

relacionados con las decisiones de mercadotecnia.

Los tres pasos que se requieren para llevar awalamalisis de costos y

beneficiosson:

1) calcular los costos totales relacionados condee#sion;

2) estimar los beneficios totales que se obtendeaticha decision; y
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3) comparar los costos totales con los beneficitzdds.

Una oportunidad se vuelve mas atractiva cuandbdaosficios esperados
exceden a los costos totales. En ocasiones, pos#isle cuantificar ni

medir las variables incluidas en un analisis déosog beneficios, pero
comunmente se pueden realizar célculos razonahlesque se lleve a

cabo el analisis. Un factor clave que debe tomamssienta es el riesgo.

En Happy Club no se ha realizado un anélisis dempidades, y mas bien
se evita tomar decisiones y realizar cambios emlaresa que impliquen
desembolso de dinero, al no hacer un analisis catipa de los costos
gue implica una decision con respecto a los bepsfigue generaria, se

confunde a la inversion con gasto.

Se realiza una encuesta para determinar las dmibéiedy fortalezas en el

area de Mercadotecnia. V&nexo 13.

Con la informacién obtenida del area de Mercadageem Happy Club se
puede concluir que al no haber realizado un agatisi clientes, los
mercados no estan segmentados de manera eficampeesa no ha
logrado una posicion importante entre los compedslosu participacion
en el mercado, no ha aumentado, al contrario, antowa los productos
gue manufactura ha disminuido ya que su producc@ha cubierto la
demanda y se han perdido clientes. Los canalelstiéucion no son

eficientes, la organizacion de ventas no es eficaz.
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No se harealizado investigacion de mercadosgoqué no se han tomado
decisiones para mejorar la calidad de producto®ryiGgos para los
clientes. Los precios de los productos no se kabkecido de la manera
mas adecuada. La empresa no ha definido planiicat presupuestos
de mercadotecnia, en consecuencia no se han esabéstrategias de
promocioén y publicidad eficaces. Todo esto represgebilidadesde la

empresa.

FINANZAS Y CONTABILIDAD

La condicion financiera se considera a menudo clanmeejor medida de
la posicion competitiva de una empresa y la atéacprincipal para los
inversionistas. La determinacion de las fortalegals debilidades
financieras de una empresa es fundamental parartaulfacion de
estrategias en forma eficaz. La liquidez, el apadaniento, el capital de
trabajo, la rentabilidad, la utilizacion de actives$ flujo de capital y el
valor neto del capital pueden eliminar algunas at=sfiias al ser

alternativas posibles.

Segun James Van Horne, las funciones de contabilfif@anciera
comprenden tres decisiones: la decision de inwerdid decision de
financiamiento y la decision de dividendos. Ellemé de las razones
financieras es el método mas utilizado para detemmas fortalezas y las
debilidades de una empresa en las areas de invefgianciamiento y

dividendos. (David, 2003)
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Se realiza una encuesta para determinar las dmibdiedy fortalezas en el

area de Finanzas y Contabilidainexo 14.

Con la informacion obtenida se concluye que en M&pb no existe el
proceso financiero, se cuenta con un contador manaplir las

obligaciones tributarias, pero no se realiza calidalol ni presupuestos,
por lo que nunca se ha realizado un analisis fieamc Los duefios de
Happy Club tienen resistencia al endeudamienta, griterio es que si la
empresa genera utilidad se realizara inversiorg castrario no. Por lo
gue hasta hoy no han contraido una deuda con wo lealargo plazo. El
capital de trabajo es limitado. Todos estos aspe@onstituyen

debilidadesde la empresa.

PRODUCCION Y OPERACIONES

La funcién de produccion y operaciorEsuna empresa consiste en todas
aguellas actividades que transforman los insum@saguctos y servicios.
La gerencia de produccion y operaciones trata @ dntradas,
transformaciones y salidas que varian a travéasdadiustrias y mercados.
Una operacion de manufactura transforma o conviastentradas como
materias primas, mano de obra, capital, maquinasstalaciones en

productos y servicios terminados.

Roger Schroeder sugirid que la gerencia de prodocgi operaciones
comprende cinco funciones o areas de decision:epopccapacidad,

inventario, fuerza laboral y calidad. (David, 2003)
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Proceso

Las decisiones sobre los procesos conciernen aiialidel sistema de
produccion fisico. Las decisiones especificasuyant la seleccion de la
tecnologia, la distribucion de las instalaciondsar@lisis del flujo de
procesos, la ubicacion de las instalaciones, eilileqo de la linea, el

control de procesos y el analisis de la transpidnac

Capacidad

Las decisiones sobre la capacidad implican la chetecion de los niveles
de rendimiento 6ptimos para la empresa, es deamunoho ni poco. Las
decisiones especificas incluyen el prondstico, langacion de las
instalaciones, la planeacion agregada, la progrémgda planeacion de la

capacidad y el analisis de lineas.

Inventario

Las decisiones en cuanto al inventario implicamahejo del nivel de las
materias primas, los procesos de trabajo y losyatod terminados. Entre
las decisiones especificas estan qué solicitamdmuolicitar, cuanto

solicitar y el manejo de los materiales.
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Fuerza laboral

Las decisiones con relacion a la fuerza laboraétieque ver con el manejo
de empleados capacitados, no capacitados, adraiivies y de la

gerencia. Entre las decisiones especificas es$tdisefio de trabajo, la
medicion del trabajo, el enriquecimiento del trab&s normas de trabajo

y las técnicas de motivacion.

Calidad

Las decisiones en cuanto a la calidad tienen cdijetivo garantizar que
se elaboren productos y servicios de excelentedazhli Entre las
decisiones especificas se encuentran el controhligad, el disefio del

muestreo, la evaluacion, la garantia de la caljdaldcontrol de costos.

Las fortalezas y las debilidades de las cinco fumes de la produccion
significan el éxito o el fracaso de una empresa.redliza una encuesta
para determinar las debilidades y fortalezas efred de Produccion y

Operaciones; veknexo 15.

Con la informacion obtenida se concluye que est poceso clave de la
empresa, y al que menos importancia se le ha éadtenciando grandes
debilidades no se ha tecnificado ninguna actividad del proces
productivo, hay falta de orden e iluminacion enitestalaciones, existe

desorganizacion en la distribucién del area deajoatta compra y uso de
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materia prima, la asignacion y medicién del trabajms operarios, el
registro y control de inventario de productos tewwios, la calidad de los

productos y control de costos.

Los propietarios de Happy Club consideraban poseer ubicacion
estratégica, del taller de manufactura ya quedosrsos y los mercados
se encuentran en la zona, sin embargo, en la ma@ddbs almacenes del
centro historico ya no son clientes de Happy Cliébhido a que la
produccion no cubria la demanda, su forma de pagesrbuena y ahora
existen ofertantes que manufacturan pifiatas a meremio y menor

calidad.

INVESTIGACION Y DESARROLLO (I&D)

La quinta area importante de las operaciones iasagne se debe examinar
en busca de fortalezas y debilidades especificda &svestigacion y
Desarrollo (I&D). Muchas empresas no realizan I1&D, sin emloarg
muchas otras dependen de actividades exitosas Depéa sobrevivir.
Las empresas que siguen una estrategia de desad®llproductos

necesitan de manera especial una fuerte orientheaida la 1&D.

Los gastos en investigacion y desarrollo se oneheia el desarrollo de
nuevos productos antes de que los competidoresendppcalidad de sus
productos o sus procesos de manufactura para reldsccostos. La
mision general de la I&D, se ha vuelto extensactuye dar apoyo a los

negocios existentes, ayudar a lanzar nuevos negatgsarrollar nuevos
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productos, mejorar la calidad de los productos,eniar la eficiencia de
la manufactura y profundizar o ampliar las capatedaecnologicas de la

empresa. (David, 2003)

Se realiza una encuesta para determinar las dmibdiedy fortalezas en el

area de Investigacion & Desarrollénexo 16.

Con la informacién obtenida se concluye que Haplpy Go ha realizado
inversion en I&D, lo cual significa undebilidad puesto que crean
productos nuevos de acuerdo a los requerimientbslidate, pero no
realizan esfuerzos por seguir fabricandolos y pwamarlos, tampoco
han investigado ni invertido en mejorar los prosede produccion para
aumentar la eficiencia ni la calidad de los prodsical ser una empresa en
donde la innovacion y la creatividad son importgnlainversion en I&D

se constituye en una ventaja competitiva.

SISTEMA DE INFORMACION DE LA GERENCIA

La informacién vincula todas las funciones de newgoyg proporciona la
base para todas las decisiones de la gerencapésdra angular de todas
las empresas. Lainformacién representa una fumpiertante de ventajas

0 desventajas competitivas de la gerencia.

Los beneficios de un sistema de informacién efioaluyen una mejor

comprension de las funciones de negocios, mejounaacion, una toma
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de decisiones mas informada, un mejor analisisodeptoblemas y un

control mas eficiente.

Un buen sistema de informacion para ejecutivoscefggaficas, tablas e
informacion textual. Las capacidades graficasremesarias para que las
condiciones y las tendencias del momento se examngpa rapidez y

permiten la comprension y la interpretacion dedat®s. (David, 2003)

Se realiza una encuesta para determinar las dmibdiedy fortalezas en el

Sistema de informacion de la Gerenchmexo 17.

De acuerdo a la informacion encontrada se condugeen Happy Club
no se utiliza un sistema de informacion para laatol® decisiones, nadie
tiene la responsabilidad de recopilar y analizdorimacion, esto se

considera undebilidad

2.2.2.2Matriz de Evaluacion de Factores Internos (EFI)

Esta herramienta resume y evalla las fortalezassy debilidades
principales en las areas funcionales de una empegzorciona una base

para identificar y evaluar las relaciones entrazateas. Veknexo 18.

Al dar una ponderacion y calificacion a las forzale y debilidades
detectadas en las operaciones internas de Happy €lypuntaje total

obtenido es de 2,05/4 lo que significa que la esges débil internamente.
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Es decir, el porcentaje en el que la empresa exglo$ capacidades de

gestion es del 51,25%.

2.2.3 Factores FODA

El analisis FODA es una herramienta que permitdocorar un cuadro de la
situacion actual de la empresa objeto de estudioniiendo de esta manera
obtener un diagndstico preciso que permite, endarde ello, tomar decisiones
acordes con los objetivos y politicas formuladdsl objetivo primario del

analisis FODA consiste en obtener conclusionesedalfiorma en que el objeto
estudiado sera capaz de afrontar los cambios tytbslencias en el contexto,

(oportunidades y amenazas) a partir de sus foasigzlebilidades internas.

Ese constituye el primer paso esencial para realiz&orrecto analisis FODA.

Cumplido el mismo, el siguiente consiste en deteamlias estrategias a seguir.

Tanto las fortalezas como las debilidades sonriagede la organizacion, por lo
que es posible actuar directamente sobre ellascaBio las oportunidades y
las amenazas son externas, y solo se puede tgas¥nima sobre las ellas

modificando los aspectos internos. (Matriz Fodd,130

Para realizar un analisis y diagnostico de los@spéanternos y externos de la
empresa, se realiza una Matriz FODA establecierdaelacion entre las

fortalezas y debilidades de la empresa de la maklzon las oportunidades y
amenazas de su entorno, de la matriz EFE. Luegsigea una calificacién que

define el nivel de relacion causal entre estag gmica la ley de Pareto para
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determinar los factores y relaciones de mayor itgpan la empresa, a fin de

establecer los objetivos y estrategianexo 19.

2.3 DETERMINACION DE LINEAS DE ACCION PRIORITARIAS.

2.3.1 Objetivos Estratégicos

Para establecer los objetivos estratégicos se wmmeuenta las fortalezas y

debilidades, oportunidades y amenazas de mayorepeaspacto y su relacion

causal.

Cuadro N° 17: Objetivos estratégicos

RELACION FORTALEZAS - OPORTUNIDADES

F/O

F7
03

Habilidad y creatividad de sus duefios
Oportunidad de crecimiento y participacion en etcado

F4
05

Servicio personalizado, de acuerdo a los requertodéedel cliente.
Competencia carente de objetivos y enfoque altelien

RELACION DEBILIDADES - OPORTUNIDADES

D10
o1

Falta de lyD para innovar y crear nuevos productos.

Campafia hecho en Ecuador que motiva a la produgai@msumo local

D16

o7

Carencia de recursos tecnoldgicos, para la prodogcgestion administrativa

Uso de la tecnologia para disefio y manufactura.

RELACION FORTALEZAS - AMENAZAS

FIA

F5

No existen barreras de entrada al negocio
Atencion y servicio al cliente cordial y amable

A5

F3

El proceso de manufactura de pifiatas no es complejdo que la competencia copia Ig
disefios de Happy Club.

n

8 afios de experiencia de sus colaboradores.

RELACION DEBILIDADES - AMENAZAS

D/A

D8
A3
D2
A4

No existen estrategias de marketing.
Licencias de personajes animados tienen costoadssy

Toma de decisiones no se realiza adecuadamente.

Restricciones en las importaciones.

Fuente: Happy Club
Elaborado por: Laura Zary

Objetivo 1
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Incrementar la satisfaccion de los clientes en 20&é6liante la diferenciacion en

productos y servicios personalizados para el 2016.

Iniciativas

« Competir en base a diferenciacion creando pifiataarticulos de

decoracion (fomix y globos) considerados unicosweaosos (explotar la

ventaja competitiva).

e Ofrecer un servicio de animacién y recreacion déidad con

caracteristicas unicas, que se diferencien totakramla competencia.

« Mejorar procesos productivos para cumplir con tddepedidos, y lograr

tiempos de respuesta rapidos.

« Sugerir teméaticas distintas a los personajes fam(3igney), ofreciendo

eventos personalizados de tematicas nuevas y alegin

Objetivo 2

Aumentar las ventas en un 30%, en el afio 2016medio de la innovacion y

creacion de productos, y servicios diversificados.
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Iniciativas

Innovar constantemente los productos y serviciospgniendo ideas
nuevas de decoracion (show room), siguiendo lasasugendencias en

decoracion.

Aumento de producciéon mediante la implementacidtedrologia en el

proceso de manufactura (pifiatas).

Recuperar clientes al por mayor como Megamaxi.

Publicidad y promocién de productos y servicios redes sociales
(Instagram, Facebook), y activaciones originales parte de los
animadores de Happy Club en sitios concurridosacer® a los puntos de

venta.

Mejorar el merchandising, exhibiendo los produatesuna manera mas
atractiva, con mayor iluminacion, y aumentandoddaedad del stock de

productos.

Formar parte de la campafa hecho en Ecuador, efidiwialternativas de
calidad a precios competitivos, evitando asi, quee impuestos a las

importaciones perjudiquen a la empresa y a sustebe
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Objetivo 3

Incrementar la productividad de los trabajadoresre80% en el 2016, con la

implementacion de procesos, herramientas y capauital personal.

Iniciativas

 Utilizar técnicas de motivacion y reconocimientelatrabajo, con el fin

de desarrollar habilidades en el personal para mtamsu productividad,

compromiso, integracion y sinergia.

« Implementar y modernizar herramientas, equipo®ygsos adecuados en

el area de produccién.

« Uso de tecnologia en procesos de inventario, facim, marketing,

produccion, disefio e innovacion de productos.

« Realizar la planificacion de la produccion y sipeegivo control.

« Mejorar la comunicacion interna, especificando thaps generales, tareas

y responsabilidades, conociendo sus necesidadiesalmmentando el

desempeiio y analizando los logros y resultados.
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Objetivo 4

Lograr la fidelidad del 80% de los clientes, er2@16, mediante la atencion

personalizada y el servicio posventa.

Iniciativas

« Capacitar a los colaboradores en atencion al eljigéias en organizacion

y decoracion de eventos.

e Crear un registro de clientes con sus datos y Hexngara conocer su
satisfaccion en cuanto a su ultima compra e infdemsobre nuevos

productos para su proxima celebracion.

e Branding para lograr identidad corporativa y pasieimiento en el

mercado.

« Disefar una politica de garantia y de calidad gangrar confianza en los

clientes ya que hay productos similares de meremi@en el mercado.

« Conocer a los clientes, crear una conexion emokiaoa ellos,

vendiéndoles actitud, confianza, experiencia. ketarg experiencial)

« Premiar a los clientes frecuentes con regalos, g0 descuentos en su

proxima compra.



3 SISTEMA DE GESTION ACTUAL

3.1 MARCO TEORICO

La Norma ISO 9001:2008 promueve la adopcion denfiogeie basado en procesos
cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficde un sistema de gestion de la
calidad, para aumentar la satisfaccion del clienégliante el cumplimiento de sus

requisitos.

Para que una organizacion funcione de manera gfieae que determinar y gestionar
numerosas actividades relacionadas entre si. Whaidad o un conjunto de
actividades que utiliza recursos, y que se gestammael fin de permitir que los
elementos de entrada se transformen en resultadoguede considerar como un

proceso. (Norma Internacional ISO 9001, 2008)

Todo proceso consta de tres elementos:

Un input (entrada principal): Es el producto corasurcaracteristicas objetivas que

responde al estandar o criterio de aceptacionidefinLa existencia del input es lo

que justifica la ejecucion sistematica del proceso.

La secuencia de actividades: Aquellos factores,igsedrecursos con determinados

requisitos para ejecutar el proceso siempre bi@p@amera. Algunos de estos factores
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del proceso son entradas laterales, es decir,Snpdesarios para la ejecucion del
proceso, pero cuya existencia no lo desencadepa. p®ductos que provienen de

otros procesos con los que interactia.

Un output (salida): Es el producto con la calidaigjida por el estandar del proceso.

La salida es un producto que va destinado a urriosoi@liente (externo o interno).

El output final de los procesos de la cadena der\ed el input o una entrada para el

proceso del cliente. (Pérez, 2010)

Centrarse en los procesos tiene las siguienteajasnt

« Orienta la empresa hacia el cliente y hacia sustiobg.

« Permite optimizar y racionalizar el uso de los reos con criterios de eficacia

global versus eficacia local o funcional.

« Aporta una vision mas amplia y global de la orgaci@n y de sus relaciones

internas.

« Contribuye a reducir los costos operativos y deéig@es

« Es de gran ayuda para la toma de decisiones edicace

« Contribuye a reducir los tiempos de desarrollozdamiento y fabricacién de

productos o suministro de servicios.
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« Permite la autoevaluacion del resultado del propes@arte de cada persona.

« Contribuye a desarrollar ventajas competitivas jiaop duraderas.

« Posibilita mejoras de fuerte impacto. (Pérez, 2010

Gréafico N° 20: Elementos de un Proceso

RECURSOS/ FACTORES

Personas-(Materiales/Informacion-Fisicos)

SECUENCIA DE
INPUT/ENTRADA OUTPUT/SALIDA
ACTIVIDADES

GESTION

m—-2 m-=rn

EFECTO —>

CAUSA

Fuente: (Pérez, 2010)
Elaborado por: Laura Zary

3.1.1Jerarquia de Procesos

En cuanto a la organizacién de los procesos, Haanha propuesto que los
procesos pueden operar a nivel macro en la orgadizglos denominados
macroprocesos). Cada macroproceso, a su vezogsiaimente constituido por
multiples actividades que actian a un nivel mi@dadestructura jerarquica de
la organizacion, (los microprocesos o subprocesd3ada microproceso se
encuentra conformado por un grupo de operaciones agpecificas que se

denominan actividades que, como su nombre indmagsatendidas como una
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unidad del proceso que puede realizar un trabajna tarea especifica.

(Harrington, 1996)

Grafico N° 21: Jerarquia del proceso

Cadena de valor

> > > > > > > Ni';elor(_ianizacional
—\acrn procesos

. Micro-procesos
— 7 [ (subprocesos)

/ Actividades

N Atareas

Fuente: (Harrington, 1996)
Elaborado por: Laura Zary

3.1.2Tipos de procesos
Se distinguen y clasifican los procesos por sudnisi

Procesos de Directivos: Formulan, comunican caatrgl revisan la estrategia

de la empresa y la determinacidn, seguimiento juagen de objetivos.

Procesos Operativos: Combinan y transforman resyaai@ obtener el producto
o proporcionar el servicio conforme a los requsiiel cliente, son los
principales responsables de conseguir los objetleda empresa. Los procesos

operativos interactian y se concatena en la coa@cictho cadena de valor.
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Procesos de Apoyo: Proporcionan las personasngtossos necesarios para el

resto de procesos y conforme a los requisitos geclgentes internos. (Pérez,

2010)

3.1.3Identificacion de Procesos en Happy Club

Para definir los procesos de Happy Club se obtuormacion mediante
observacion directa y entrevistas a sus duefiotapa@@dores a fin de conocer

todas las actividades que realizan en la empresa.

Proceso de Produccion

Consta de las siguientes actividades

Recepcion de pedidos: via telefonica cualquierdodeempleados recibe los
pedidos de clientes de otros almacenes de la giwdas provincias y de los
puntos de venta propios de Happy Club, y se comualiccliente una fecha

tentativa de entrega.

Disefio del producto: el taller artesanal tiene mslde todos los modelos de
pifiatas que fabrica, sin embargo cuando recibeilpede disefios especiales,

emplean un tiempo de dos a tres dias en obtenerdioes necesarios.

Planificacion: se define el tipo y cantidad de mat@rima necesaria para el
cumplimiento del pedido y se la compra segun latercia de la misma, ademas

se establece como se va a distribuir el trabaje éa$ operarias.
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Fabricacion del Producto

El proceso de manufactura de las pifiatas condrasléases:

Moldeado: Consiste en cubrir los moldes con papebgdico y engrudo, luego

este molde es secado en un horno.

Forrado: Consiste en forrar la piflata con papeh skxicolores de acuerdo al

disefo.

Decorado: En esta fase se adorna a la pifiata aedacal disefio, con 0jos,

vestidos, brillos, accesorios, entre otros.

Entrega del Producto: Se procede a la entreganp d#b producto conforme al

requerimiento del cliente.

Pago a colaboradores: En un cuaderno registramtiupcion diaria de cada
operaria, ademas las faltas o adelantos de sataril® quincena y fin de mes

revisan con cada empleado y realizan los calciddampntes y el pago.

Procesos de Comercializacion

Compra de Mercaderia: Los proveedores visitan elgpde venta y presentan
muestras de toda la mercaderia, realizan el pexidforme a la necesidad de
los puntos de venta. Dias después reciben la derniearevisan conforme a la

factura, organizan y perchan la misma en el almacén
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Ventas puntos de venta: Se realizan ventas al poonde todos los articulos

necesarios para la realizacion de una celebracion.

Pago a Proveedores: La mayoria de mercaderia ggadana crédito y pagada
mediante cheques posfechados, en un cuadernoisgadgs cheques girados,

el monto y el proveedor, para controlar los movirtos en el banco.

Gestion tributaria: Se entregan las facturas depcasny ventas a un contador,
para que realice los calculos pertinentes y laadecion del impuesto al valor

agregado, para realizar el pago.

Procesos de Servicios

Animacion: Si un cliente requiere del servicio denaacion, se recepta la
informacion necesaria para brindar el servicio ea ficha con un formato

establecido.

Decoracion: En un contrato de decoracion se esgtdketipo de decoracion,

registran todos los detalles del requerimientogndgn el dia de entrega.

3.2 MAPA DE PROCESOS

El mapa de Procesos es una herramienta que penwostiear las interacciones a nivel
macro, asi los procesos Operativos interactUariasode Apoyo porque comparten
necesidades y recursos y con los Directivos pocgueparten datos e informacion.

(Pérez, 2010)
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3.2.1Mapa Actual de Procesos Happy Club

Gréfico N° 22: Mapa de procesos actual

MAPA DE PROCESOS
HAPPY CLUB
GESTION ESTRATEGICA
P-HC-001

N S

E PLANIFICACION A
C © ESTRATEGICA Y OPERATIVA T f
N P-HC001.1 1 :

1 S S
TH B9
M Produccién Ventas Servicios e | T
E D P-HC-002 P-HC-003 P-HC-004 C E
S E 1 S

d — 0

§ Pifiatas m::s:;cd: Animacién N

P-HC-002.1 D-HC-00 P-HC-004.1

Puntos de Venta Decoracion
P-HC-003.2 P-HC-004.2

Gestion del Talento Humane Gestion Financiera
P-HC-008 P-HC-006
Gestion de Nomina Gestion Tributaria
P-HC-005.1 P-HC-006.1

Pagos a proveedores
P-HC-006.2

Fuente: Happy Club
Elaborado por: Laura Zary

3.3 CARACTERIZACION DE PROCESOS

Permite la identificacibn de elementos esenciakxesarios para llevar a cabo el

proceso Yy la definicion de las principales carastieas del proceso facilitando su

entendimiento, gestion y el control de sus intagieines como parte de un sistema.

Se utiliza un formato que incluye:

* Proveedores

e Insumos
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« Controles
« Responsables
« Requisitos de la Norma ISO 9001
« Limites
» Recursos
« Clientes
« Productos

» Indicadores

La caracterizacion de los procesos de Happy Clubusstra en éknexo 20.

DIAGRAMAS DE FLUJO

El Diagrama de flujo de actividades, es la repriesgdn grafica de la secuencia de los
pasos que conforman un proceso, sirve para detarelifuncionamiento del proceso,
mostrando claramente las actividades o areas enddes se podrian producir cuellos
de botella o improductividades, desde su comiemabtahla obtencion de resultados.
Los resultados pueden ser un producto, un senvidiaymacion o una combinacion

de los tres.

La comparacion del diagrama de flujo con las ag#igies del proceso real, hara resaltar
aguellas areas en las cuales las normas o politcasn claras o se estan violando.
Surgiran las diferencias entre la forma como debeégcirse una actividad y la manera

como realmente se dirige. (Harrington, 1996)
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Para realizar los diagramas de flujo se usa ladigfa ANSI que se presenta en el

siguiente gréfico:

Gréfico N° 23: Simbologia ANSI

Simbologia ANSI

Simbolo Significado iPara que se utiliza?
Indica el inicio y el final del
(_ ) Inicio / Fin diagrama oz fiujo.

Simbolo de procesa, representa 13
realzacion de una operacion o
actividad relativas a Ln
_procedimiento.

Pepresenta cCcualguier tipp de
documento gue entra. s& ulilice,
52 genere o salga  del
procadimiento.

Indica la salida y entrada de

Operacidn | Actividad

Documento

Indica el depdsito permanente de

4 _,/' Almacenamiento [/ Archivo | un  documente o informacicn
L' dentro de un archivo
N s Ingdica un punto dentro del flujo en
o Decision gue son posibles varios caminos
SN0 Y afternativos
Simbalo Significade i{Para gue se utiliza?

Conecta los simboios senalando el
Lineas de flujo orden en que se deben realizar

las distintas operaciones,

Conector dentra de  pagina.
Representa la continuidad dal
diagrama dentro de |8 misma

f_u} Conector pdgina. Enlaza dos pasos no
consecutives  en uma  misma
pagina
Representa la continuidad del
diagrama on ofra pagina,

D Conector de pagina Representa una conexidn o enlace

con ofra hoja diferente en la que
continua el diagrama de flujo,

Fuente: (Harrington, 1996, pags. 105-110)
Elaborado por: Laura Zary

3.4.1 Diagramas de Flujo de procesos Actuales

Los diagramas de Flujo de los procesos actualétagey Club se encuentran

compilados en eAnexo 21.
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3.5 ANALISIS DE VALOR AGREGADO

Las actividades de valor agregado real son aquipliesvistas por el cliente final, son

necesarias para proporcionar el output que eltelieata esperando. Hay muchas
actividades que la empresa requiere, pero no agregar desde el punto de vista de
las ventajas para el cliente. Ademas existen airtigidades que no agregan valor

alguno, por ejemplo, el almacenamiento.

El objetivo es optimizar las actividades con valgregado en la empresa y minimizar

o eliminar las actividades sin valor agregado.

La organizacion debe asegurarse de que cada activldntro del proceso de la

empresa aporte valor real a la totalidad del pmcédarrington, 1996)
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El siguiente grafico muestra como se realiza lduaaon.

Grafico N° 24: Evaluacion del Valor Agregado

Actividad I

I

_Es necesania para
generar &l producto’

-/'

Contribuve a

Contribuye a los

requerimientos las funciones
del cliente? Si wnim/
No
v v
Valor Agregado Real Valor Agregado Negocio Sin Valor Agregado
(VAR) (VAN) (SVA)

Fuente: (Harrington, 1996)
Elaborado por: Laura Zary

3.5.1 Analisis de Valor Agregado Happy Club

En el estudio se realiza el Analisis de Valor agdegde los procesos actuales.

Planificacién Estratégica y Operativa

El proceso consta de 5 actividades, el 40% de afjessgan valor al negocio, el

60% no agrega valor, el costo del proceso es degt$38el tiempo necesario

para realizarlo es de 187 minutos.

No realizan el proceso de Planificacion EstratégiCgperativa, se llevan a cabo

reuniones de manera informal, Gnicamente cuandgesun problema, y en la
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mayoria de ocasiones, buscan una solucion inmealiggte, 0 no se lo resuelve,
en lugar de buscar la raiz del problema. EIl asalie las actividades se

encuentra en éinexo 22.

Cuadro N° 18: Andlisis Valor agregado proceso Plaficacion Estratégica

y Operativa
No _
TIEMPO min COSTO $ %
ACTIVIDADES
VAC 0 0 $- 0%
VAN 2 125 $ 14,38 40%
NVA 3 62 $ 14,03 60%
TOTAL 5 187 $ 28,41 100%

Fuente: Happy Club
Elaborado por: Laura Zary

Gestion de mercaderia

El proceso consta de 10 actividades, el 30% ds atjeega valor al negocio y el
70% no agregan Valor, el costo del proceso es 86633/ el tiempo necesario

para realizarlo es de 349 minutos.

El proceso de Gestion de Mercaderia no es realidadmanera adecuada, el
problema principal de éste proceso, es la faltatamte de items en stock, lo que
ocasiona que muchos de los clientes que visitanrgb de venta, no encuentren
los productos que buscan, la empresa no toma ranguedida al respecto, el

proceso deberia estar enfocado al cliente, ya quést depende que el punto
de venta cuente con variedad y disponibilidad daelyetos, para lograr que

todos los clientes que visitan Happy Club satisfesianecesidad de compra. El

analisis de las actividades se encuentra &meko 23.



82

Cuadro N° 19: Andlisis Valor agregado proceso Gestn de Mercaderia

ACTIVII\IDOADES TIEMPO min | COSTO $ %

VAC 0 0 $- 0%
VAN 3 140 $ 12,26 30%
NVA 7 209 $ 16,36 70%
TOTAL 10 349 $ 28,62 100%

Fuente: Happy Club
Elaborado por: Laura Zary

Punto de Venta

El proceso consta de 7 actividades, el 29% de aliasga valor al cliente, el
14% al negocio y el 57% no agregan Valor, el cdsigproceso es de $ 6,79 y

el tiempo para realizarlo es de 59 minutos.

El proceso Punto de Venta no se encuentra gestiask@aananera correcta, se
pierden algunos clientes debido a que no encueltisgoroductos que buscan,
esto es consecuencia de la ineficaz Gestion deaderim, ademas se emplea
mucho tiempo en la facturacion ya que se la reabimauna sumadora eléctrica.

La atencién a los clientes es muy buena, pero pueglerarse.

El andlisis de las actividades se encuentra Ameko 24.
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Cuadro N° 20: Andlisis Valor agregado proceso Puntde Venta

No TIEMPO
_ COSTO $ %
ACTIVIDADES min
VAC 2 35 $4,03 29%
VAN 1 15 $1,73 14%
NVA 4 9 $1,04 57%
TOTAL 7 59 $6,79 100%

Fuente: Happy Club
Elaborado por: Laura Zary

Animacion

El proceso consta de 5 actividades, el 20% de alfasga valor al cliente, el
80% al negocio y no se realizan actividades quagnegan Valor, el costo del

proceso es de $2,3 y el tiempo para realizarleez0dninutos.

El proceso de servicio de animacién no presentmiwenientes, debido a que es
un proceso tercerizado, los animadores son corfigh$u servicio es bueno. Se
debe controlar los registros con los datos dehtdig las especificaciones del
servicio, ya que serviran como insumos para elggode Post Venta, aqui se
puede controlar si los animadores estan entregasdarjetas de presentacion
de Happy Club a los invitados de los eventos cudopli Este servicio tiene muy
buena acogida y se sugiere innovarlo constantememegrar el material

informativo y la publicidad. El valor que la emgaerecibe por cada animacién

es de $15 a $20.

El analisis de las actividades se encuentra AmeXo 25.
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Cuadro N° 21: Andlisis Valor agregado proceso Animeién

ACTIVII\IDOADES TIEMPO min | COSTO $ %
VAC 1 6 $ 0,69 20%
VAN 4 14 $1,61 80%
NVA 0 0 $- 0%
TOTAL 5 20 $2,30 100%

Fuente: Happy Club
Elaborado por: Laura Zary

Decoracion

El proceso consta de 5 actividades, el 40% de atiasga valor al cliente, el
40% al negocio y el 20% de actividades no agregaarVel costo del proceso

es de $16,10 y el tiempo para realizarlo es dendidQtos.

Este proceso no requiere mejoras significativasuggere estar en constante

innovacion, en cuanto a las tendencias de decoralgdéeventos y mejorar la

presentacion de la mesa decorativa en exhibicién.

El analisis de las actividades se encuentra Am&xo 26.

Cuadro N° 22: Andlisis Valor agregado proceso Decacion

ACTIVII\IDOADES TIEMPO COSTO %
VAC 2 130 $ 14,95 40%
VAN 2 8 $ 0,92 40%
NVA 1 2 $0,23 20%
TOTAL 5 140 $ 16,10 100%

Fuente: Happy Club
Elaborado por: Laura Zary
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Gestion de No6mina

El proceso consta de 3 actividades, el 67 % de atfeega valor al negocio y el

33% de actividades no agregan Valor, el costo dmtgso es de $2,30 y el

tiempo para realizarlo es de 20 minutos.

Este proceso debe ser mejorado usando la tecngagaarealizar los calculos

ya que se los realiza con una sumadora eléctrigaraygenerar un rol de pagos

gue actualmente no se entrega a los operarios.

El andlisis de las actividades se encuentra Ameko 27.

Cuadro N° 23: Andlisis Valor agregado proceso Gestn de Némina

ACTIVZ\IDOADES TIEMPO min | COSTO $ %
VAC 0 0 $- 0%
VAN 1 20 $2,30 25%
NVA 3 20 $2,30 75%
TOTAL 4 40 $ 4,60 100%

Fuente: Happy Club
Elaborado por: Laura Zary

Gestién Tributaria

El proceso consta de 4 actividades, el 25 % ds afieega valor al negocio y el
75% de actividades no agregan Valor, el costo detgso es de $4,60 y el

tiempo para realizarlo es de 40 minutos.
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Este proceso se lo realiza una vez al mes, no temglicaciones, sin embargo

se sugiere considerar el cambio de contador, debiddfalta de organizacion

del actual.

El andlisis de las actividades se encuentra Ameko 28.

Cuadro N° 24: Andlisis Valor agregado proceso Gestn Tributaria

ACTIVII\IDOADES TIEMPO min | COSTO $ %

VAC 0 0 $- 0%
VAN 1 20 $2,30 25%
NVA 3 20 $2,30 75%
TOTAL 4 40 $ 4,60 100%

Fuente: Happy Club
Elaborado por: Laura Zary

Pagos a Proveedores

El proceso consta de 6 actividades, el 17 % ds alieega valor al negocio y el
83% de actividades no agregan Valor, el costo degso es de $2,99 y el

tiempo para realizarlo es de 26 minutos.

Este proceso no presenta problemas significatoese mejorarse planificando
los pagos, estableciendo el dia para ello, a fiteder los cheques listos o
realizar un depdsito a todos los proveedores, feddo asi el tiempo de su

ejecucion.

El analisis de las actividades se encuentra Am&xo 29.
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Cuadro N° 25: Andlisis Valor agregado proceso Paga@sProveedores

ACTIV:\lDOADES TIEMPO min | COSTO $ %
VAC 0 0 0,00 0%
VAN 1 0,58 17%
NVA 5 21 2,42 83%
TOTAL 6 26 2,99 100%

Fuente: Happy Club

Elaborado por: Laura Zary

3.5.2 Andlisis General Proceso Productivo de Pifiatas

Se examina el proceso de produccion de pifiatasantede! Analisis General.

Con la técnica del interrogatorio en cada activisagregunta ¢ Qué? ¢;Dbénde?
¢,Cuando? ¢ Quién? y ; COmo? se hace, este andlisikemonocer e identificar
las debilidades del proceso y oportunidades dermegm este caso se propone

simplificar, eliminar y reemplazar ciertas activiga que no generan valor, a fin

de lograr un mejor desempeiio del proceso

En el proceso intervienen 5 personas y realizauri@ades, el tiempo del

proceso actual es de 2294 minutos.

El desarrollo de éste analisis se observa émeko 30.




Cuadro N° 26: Analisis de las actividades del prose de Produccién de pifiatas

SIMBOLOGIA Y ACTIVIDADES ACTU{\L PROPUE,STO ECONO,M 1A
No. |Tiempo| No. |Tiempo| No. Tiempo
[ Operacién 17| 2066,00
= Transporte 2| 18,00
D Demora 2| 200,00
] Inspeccién 1/ 10,00
v Almacenamiento
Operacion combinada
TOTAL DE ACTIVIDADES Y TIEMPOS 22| 2294,00

Fuente: Happy Club
Elaborado por: Laura Zary

88
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Como conclusién del Analisis de Valor Agregadoaegrocesos actuales de la
empresa, se puede evidenciar que en Happy Cluloklema principal es la
resistencia al cambio de sus duefios, temen eloripeg lo que no toman

decisiones, y optan por operar con recursos lim#ad

Existe desorganizacion y la empresa no busca aeaiividades que generen
valor al negocio, mucho menos al cliente; ademasxdeso de carga de trabajo
en los duefios y operarios, por lo que no se resdilfainos procesos importantes
para el tipo de negocio, y los que se realizarsamoplanificados, controlados,

medidos ni corregidos.



4 PROPUESTA DE MEJORAMIENTO DEL SISTEMA DE GESTION

4.1 MARCO TEORICO

Segun Harrington, el mejoramiento de los procesosaeempresa (MPE) es una
metodologia sisteméatica que se ha desarrolladeldonde ayudar a una organizacion
a realizar avances significativos en la manerdelgresus procesos. También ofrece
un sistema que le ayudara a simplificar y moderrsaa funciones y, al mismo tiempo,
asegurara que sus clientes internos y externosaregroductos sorprendentemente

buenos. (Harrington, 1996)

El principal objetivo consiste en garantizar querganizacion tenga procesos que:

« Eliminen los errores.

« Minimicen las demoras.

« Maximicen el uso de los activos.

« Promuevan el entendimiento.

« Sean faciles de emplear.

« Sean amistosos con el cliente.

« Sean adaptables a las necesidades cambiantesdiiendss.
« Proporcionen a la organizacion una ventaja coniyeetit

« Reduzca el exceso de personal.
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El proceso de mejoramiento empresarial constars® dases:

Fase I. Organizacion para el mejoramiento.

Objetivo

Asegurar el éxito mediante el establecimiento di#eréizgo, comprension y

compromiso.

Actividades

1. Establecer el equipo de mejora.

2. Nombrar el lider del equipo.

3. Suministrar el entrenamiento a ejecutivos.

4. Desarrollar un modelo de mejoramiento.

5. Comunicar las metas a los empleados.

6. Revisar la estrategia de la empresa y los requemios del cliente.
7. Seleccionar los procesos criticos.

8. Nombrar responsables del proceso.

9. Seleccionar los miembros del EMP.
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Fase Il. Comprensién del proceso.

Objetivo

Comprender todas las dimensiones del actual pratetnempresa.

1. Definir el alcance y mision del proceso.

2. Definir los limites del proceso.

3. Proporcionar entrenamiento al equipo.

4. Desarrollar una vision general del proceso.

m

Definir los medios de evaluacion de clientesnypresa, y las expectativas del

proceso.

(o2}

. Elaborar el diagrama de flujo del proceso.

\]

. Reunir los datos de costo, tiempo y valor.

@

Realizar los repasos del proceso.

9. Solucionar diferencias.
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10. Actualizar la documentacion del proceso.

Fase Ill. Modernizacion.

Objetivo

Mejorar la eficiencia, la efectividad y adaptakalitidel proceso en la empresa.

[EEN

8.

9.

. Proporcionar entrenamiento al equipo.

Identificar oportunidades de mejoramiento.
Eliminar la burocracia.

Eliminar actividades sin valor agregado.
Simplificar el proceso.

Reducir el tiempo del proceso.

Eliminar los errores del proceso.

Eficiencia en el uso de los equipos.

Estandarizacion.

10. Automatizacion.

11. Documentar el proceso.

12. Seleccionar a los empleados.

13. Entrenar a los empleados.
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Fase IV. Mediciones y controles

Objetivo.

Poner en practica un sistema para controlar elegm@ara un mejoramiento

progresivo.

1. Desarrollar mediciones y objetivos del proceso.

2. Establecer un sistema de retroalimentacion.

3. Realizar peridédicamente la auditoria del proces

4. Establecer un sistema de costos de mala calidad

Fase V. Mejoramiento continio

Objetivo

Poner en practica un proceso de mejoramiento agntin

Actividades

1. Calificar el proceso.

2. Llevar a cabo revisiones periddicas de calificacion

3. Definir y eliminar los problemas del proceso.
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4. Evaluar el impacto del cambio sobre la empresa glientes.

5. Benchmark el proceso.

6. Suministrar entrenamiento avanzado en el equiparrington, 1996)

Ciclo de la gestion

Un modelo para visualizar el concepto de gestioelesonocido Ciclo Deming o

‘PHVA”

Planificacion

Etapa esencialmente analitica, es intensiva erriexp&, en uso de informacioén y en

creatividad e innovacion.

Consiste en planificar y programar la ejecucioncasno los recursos y controles
necesarios, y concluye con la elaboracion de un @da las acciones a tomar y la
determinacion de los recursos disponibles, tantsop@les como materiales y

financieros. Asignacion de responsabilidadesre@®&010)

Hacer / Ejecucion

Asegurar la implementacion de las acciones previgen@anificadas. La eficacia de

esta fase depende mucho de la calidad con la chee lsecho la planificacion.
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Verificacion / Comprobaciéon (medicion o evaluacion)

Verificar con la periodicidad definida, si las amwés ejecutadas y que habian sido
previamente planificadas han aportado los resudtadperados. Los resultados de la

medicidn son la critica necesaria para desencatienagjora.
Actuar

Revisar, optimizar, industrializar, explotar lagiaoes de mejora. En esta etapa del
ciclo procede tomar las decisiones de mejora pamn@s asi como las acciones

correctoras necesarias. (Pérez, 2010)

Grafico N° 25: Ciclo de Mejora Continua (Deming)

correctoras /

«Mejora continua
eIndustrializar

eProcedimientos
eRecursos
«Sistema de Control

ACTUAR %0

VERIFICAR

*Control
*Auditoria
*Autoevaluacion
Fuente: (Pérez, 2010, pag. 138)

Elaborado por: Laura Zary
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4.2 CREACION DE PROCESOS EN HAPPY CLUB

De acuerdo al analisis interno y la problematicéddppy Club, se considera necesaria
la creacion de nuevos procesos para el cumplimabnta Misidn, Vision y objetivos

establecidos en este estudio, y para apoyar ehgese de los procesos actuales.

Los procesos necesarios para el giro del negoosopgu falta de conocimiento,

recursos y decision no se los realiza, se proparcamtinuacion:

Gestion Estratégica Y Operativa

Comunicacion: Es necesario mantener comunicacitia tados los colaboradores de
la empresa, darles a conocer los objetivos, mdtisaescuchar sus necesidades y

sugerencias.

Gestion de la calidad

Mejoramiento Continuo: Para la implementacion daedianinistracion por procesos en

la empresa, es necesaria la creacion de este proaesque gestione y mida el cambio

y mejoras propuestas.

Investigacion & Desarrollo

Investigacion de Mercados: Para conocer las neasssddel mercado objetivo de

Happy Club, las nuevas tendencias en cuanto a giaxiy servicios de decoracion de

eventos, y las estrategias y participacion en etat® de la competencia.
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Disefio de nuevos Productos: La clave de este tgpmeafocio es la constante
innovacion, la creacion de nuevos productos y sewies una ventaja competitiva

para lograr satisfaccion en el cliente y mayoripigdcion y crecimiento.

Marketing.- Es necesario realizar actividades dbligdad y promocion de los
productos y servicios que Happy Club ofrece y denlaevos que lanzara al mercado
constantemente, ademas de estrategias de merghgndis branding para

implementarlas en los Puntos de Venta e incremégangresos.

Produccion

Articulos de decoracion: Este proceso es necesag@rlo debido a la acogida e
incremento de la demanda de este tipo de articplrs, ofrecer mas opciones en

cuanto a decoracion y lograr mejores tiempos dauesta.

Gestion de materia prima: Es necesaria la cread®reste proceso ya que la

planificacién en la compra y uso de materia priraagga un ahorro en tiempo y en

costo.

Ventas

Ventas al por mayor: Este proceso es importantguga Happy Club ha perdido

clientes por no satisfacer su demanda y requertogen

Este proceso gestionara ventas a otros almacerst@dos para fiestas en la ciudad

de Quito y en otras provincias, a establecimierqae realizan eventos como
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restaurantes o centros de diversion infantil, yseldecimientos educativos como

escuelas y centros infantiles.

Post venta: Este proceso es necesario para maritlaresatisfaccion del cliente,
conocer su opinion, evaluar los productos y pragesaentificar oportunidades de

mejora a fin de lograr su satisfaccion y fidelidad.

Gestion del talento Humano

Seleccion y Contratacion: Para la implementacidsideema de gestion por procesos,
el aumento de produccion, es necesario este prpaga@arantizar la contratacion de

personal idoneo.

Capacitacion & Desarrollo: Para lograr competitaddy eficiencia es necesario
gestionar el desarrollo de los colaboradores, emtoua sus habilidades y actitudes

para que contribuyan a un mejor desempefio.

Gestion Financiera

Registro Contable.- Happy Club en la actualidad esta obligado a llevar

Contabilidad, sin embargo con la apertura del pulgd/enta # 2, serd necesario

cumplir con esta obligacion tributaria y debe pregeeste proceso.
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4.3 MAPA DE PROCESOS PROPUESTO

Tomando en cuenta los procesos que Happy Clulpgestfilos que se sugieren crear,

el Mapa de Procesos propuesto se presenta a cacitinu



Grafico N° 26: Mapa de Procesos Propuesto

HAPPY CLUB

Servicios Produccion

Desartollo P-HC-004 P-HC-005

P-HC-003

Articulos decoracion
P-HC-005.1
P-HC-003.1

Disefio de nuevos
productos
P-HC-003.2 Gestion de materia
prima
P-HC-005.3
Marketing
P-HC-00

P-HC-006.4

Gestion del Talento Humano Gestion Financiera
P-HC-007 P-HC-008

Registro Contable
P-HC-008.1

Gestiéon Tributaria
P-HC-008.2

Capacit

Presupuesto y Pagos
P-HC-008.3

Fuente: Happy Club
Elaborado por: Laura Zary

TOT
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4.3.1 Disefo de Indicadores

Se entiende por indicadores aquellos valores devanable que anticipan el

valor de la medida de un resultado. Los indicasiore

« Miden los inductores de los resultados (indicaddesincionamiento del
proceso, del input y de los factores del procedd)den o evaltan los

medios para conseguir determinados resultados, o

« Son hitos temporales de la consecucion de losteekd (indicadores de

seguimiento de objetivos.

Caracteristicas de los indicadores

 Identificables, medibles e interpretables con fdad, para que las

decisiones sean fiables.

« Aceptados por los responsables del proceso. Qes@reompromiso y

motivacion.

« Para su acertada interpretacion, se deberia refaa indicador a algo
(convertirlo en ratio) que permita captar relac®imeportantes. Comparar

con datos histoéricos, objetivos, competidores, etc.

« Desencadenar la mejora. Sino fuera asi, quizthataeia de un indicador

prescindible.
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« Y, evidentemente, vinculado a la estrategia y ahlpstivos de la empresa.

El indicador debe reflejar las prioridades de |gpmsa.

Cada indicador ha de tener asociada la siguiefaemacion:

Quien lo mide.

« COmo se mide o evalta. Forma de Calculo.

e Con qué frecuencia se mide. (Periocidad).

e Usuario del dato. Forma de presentacion.

« Para qué se mide; para que lo utiliza el usuario.

Valor objetivo del indicador. (Pérez, 2010, pag®}-186)

Se disefian los indicadores de los procesos pragudsitHappy Club, vé&nexo

31.

4.4 ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE HAPPY CLUB

Para el desarrollo y gestion por procesos es negasastructurar el organigrama de

la empresa, designando al Gerente como lider degknizacion, a fin de prevenir

confusiones y desacuerdos, ya que en la actuaktlgtersonal responde a dos
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autoridades. Se crean dos areas para los prodes@estion de la Calidad e
Investigacion & Desarrollo respectivamente. Catbarar que en el Mapa de Procesos
propuesto, el proceso de 1&D, a pesar de ser uoepmestratégico, consta como
misional debido al giro del negocio, puesto queuesproceso muy ligado al de

produccion.

Parte de la estructura administrativa propuestdaesreacion de las areas de

Produccién y Servicios, Ventas, Gestion del talétumano y Gestion Financiera.

Gréfico N° 27: Organigrama Estructural

Fuente: Happy Club
Elaborado por: Laura Zary
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4.5 SELECCION DE LOS PROCESOS A MEJORAR

Los procesos seleccionados deben ser aquellos endtes la gerencia y/o los clientes
no estén satisfechos. Normalmente, uno o massdeguoientes sintomas sera la razén

para seleccionar un proceso para mejoramiento:

« Problemas y/o quejas de los clientes externos.

« Problemas y /o quejas de los clientes internos.

» Procesos de alto costo.

» Procesos con tiempos de ciclo prolongados.

« Existe una mejor forma conocida (benchmarking) etc.

« Existen nuevas tecnologias.

Al seleccionar los procesos sobre los cuales se tvabajar, existen cinco aspectos

que deben tenerse en cuenta:

1. Impacto en el cliente: ¢ Cuan importante es el idign

2. indice de cambio: ¢Usted puede arreglarlo?

3. ¢,Condicion de rendimiento: ¢ Cuan deteriorado seesh@?

4. Impacto sobre la empresa: ¢Cuales son los recdispsnibles? (Harrington,

1996)
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Enfoque ponderado de seleccion

Consiste en asignar a cada uno de los procesasededresa una calificacion de 1 a 5

en las siguientes categorias:

« Impacto en el cliente
« Susceptibilidad al cambio
« Desempeiio

 Impacto en la empresa

La calificacion 1 indica que es dificil hacer algm el proceso o que éste tiene poco
impacto. La calificacidén 5 indica que es muy féaiinbiar el proceso o que genera un
gran impacto. Se totalizan las calificacionesageclatro categorias por cada proceso

de la empresa y estos totales se emplean pardeestaprioridades.

Se decide que procesos deben abordarse de inmgdiatles pueden programarse

para un analisis posterior. V&nexo 32. (Harrington, 1996, pags. 42-43)

De acuerdo a la puntuacion total obtenida los ma@&eeleccionados a mejorar son los

siguientes:

 Planificacion Estratégica y Operativa
« Disefio de nuevos productos
» Marketing

« Produccion pifatas
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« Gestidon de materia prima
« Punto de Venta almacén

» Gestion de mercaderia

4.6 ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE PROCESOS MEJORADOS

Se realiza el Analisis de Valor agregado de losgsos mejorados.

Planificacion Estratégica y Operativa (mejorado)

El proceso consta de 6 actividades, y su tiem tiet duracion es de 332 minutos,

de los cuales el 81% son empleados en 4 actividpgegeneran valor a la empresa y

el 19% en 2 actividades que no generan valor. Aviexo 33.

Cuadro N° 27: Andlisis Valor agregado proceso Plaficacion Estratégica y
Operativa mejorado

ACTIVll\I[jADES TIEMPO min COSTO $ %
VAC 0 0 0 0%
VAN 4 270 31,05 81%
NVA 2 62 7,13 19%
TOTAL 6 332 38,18 100%

Fuente: Happy Club
Elaborado por: Laura Zary

En la propuesta de mejora, el tiempo del proceslacgsto aumentan de 187 minutos
a332yde $ 28,41 a$ 38,18, sin embargo, elftoémde la mejora se vera reflejado

en el desempefio de la empresa, el cumplimientbjéévms y la utilidad lograda.
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Cuadro N° 28: Cuadro comparativo proceso Panificadin Estratégica y

Operativa actual y mejorado

No ACTIVIDADES TIEMPO min COSTO $

Actual 10 349 28,62

Mejorado 13 251 18,63
Ahorro 3 -98 -9,99

Fuente: Happy Club
Elaborado por: Laura Zary

Gestion de Mercaderia (mejorado)

Se propone la mejora del proceso de Gestién deadderia incluyendo actividades
gue deben ser realizadas enfocandose en la saitisfalel cliente, ademas el uso de
la tecnologia con la que Happy Club cuenta pamvehtario de mercaderia, lo que
dard como resultado la disminucién del tiempo det@so, otra ventaja de la mejora
es asignar una calificacion a los proveedores, tpanar en cuenta su confiabilidad en

cuanto a oportunidad en la entrega, disponibileladtock, precios y forma de pago.

El proceso consta de 13 actividades, y su tiemjab de duracion es de 251 minutos,
de los cuales el 10% son empleados en 2 actividpakegieneran valor al cliente, el
78% en actividades que generan valor a la empresa 326 en 6 actividades que no

generan valor. Veinexo 34.
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Cuadro N° 29: Andlisis Valor agregado proceso Gestn de Mercaderia

mejorado
No
TIEMPO min COSTO $ %
ACTIVIDADES
VAC 2 25 2,875 10%
VAN 5 195 12,19 78%
NVA 6 31 3,57 12%
TOTAL 13 251 18,63 100%

Fuente: Happy Club

Elaborado por: Laura Zary

En la propuesta de mejora existe un ahorro, yaetitiempo del proceso y el costo

disminuyen de 349 a 251 minutos y de $ 28, 62 8,631

Cuadro N° 30: Cuadro comparativo proceso Gestion dilercaderia actual y

mejorado
No ACTIVIDADES TIEMPO min COSTO $
Actual 10 349 28,62
Mejorado 13 251 18,63
Ahorro 3 -98 -9,99

Fuente: Happy Club
Elaborado por: Laura Zary

Punto de Venta (mejorado)

La propuesta de mejora del proceso Punto de Vemisiste en capacitar al personal
constantemente, para un mejor desempefio en ateslcodiente, cierre de ventas y
merchandising, ademas realizar un registro de tlmdagquerimientos del cliente que
no se han podido cumplir a fin de que el procesGe&tion de Mercaderia tome las
medidas apropiadas. Ademas se sugiere hacer Lsofttéare que posee la empresa

para realizar la facturacién de manera agil y teggisos datos de los clientes a fin de
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obtener informacion til para realizar el procesgdst venta. El proceso consta de
13 actividades, y su tiempo total de duracion e$Gdeminutos, de los cuales el 25%
son empleados en 3 actividades que generan vattieale, el 54% en 5 actividades

que generan valor a la empresa y el 21 % en Sdaties que no generan valor.

Ver Anexo 35.

Cuadro N° 31: Andlisis Valor agregado proceso Puntde Venta mejorado

No ACTIVIDADES TIEMPO min COSTO $ %
3 25 2,875 25%
5 55 6,33 54%
5 21 2,42 21%
13 101 11,62 100%

Fuente: Happy Club

Elaborado por: Laura Zary

En la propuesta de mejora, el tiempo del procedagsto aumentan de 59 minutos a
101 yde $6, 79 a $ 11,62, sin embargo, las nejoriejaran resultados en la

satisfaccion del cliente y por ende, en el montgeaidas.

Cuadro N° 32: Cuadro comparativo proceso Punto de &ta actual y mejorado

No ACTIVIDADES TIEMPO min COSTO $
Actual 6 59 6,79
Mejorado 13 101 11,62
Ahorro 7 42 4,83

Fuente: Happy Club

Elaborado por: Laura Zary
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Pifiatas (mejorado)

Para la propuesta del proceso de fabricacion datd&fise recurre a la técnica del
interrogatorio con el “Analisis General de la Opgia” que se observa en &hexo

36.

Como se puede ver en el propuesto, se tiene umoader 380 minutos para la
fabricacion de 40 pifiatas en una jornada normabad® horas diarias, en la que

laboran 5 trabajadores.

El siguiente cuadro muestra la mejora en tiempos.

Cuadro N° 33: Cuadro comparativo proceso Producciomle pifiatas actual y

mejorada
ACTUAL PROPUESTO ECONOMIA
No. Tiempo No. Tiempo No. Tiempo

17 2066,0 16 1726,00 1 340,00

2 18,00 2 18,0D 0 0

2 200,04 . 160,00 0 40

1 10,00 1 10,00 0 0

0 0 0 0
0 0 0 0
22 2294,0( 21 1914,00 1 380

Fuente: Happy Club
Elaborado por: Laura Zary

Para el cumplimiento de esta propuesta es neceesanificar a la linea de produccion,

se proponen las siguientes inversiones:

Plotter: Utilizado en las actividades de decoradiétas pifatas, esta actividad duraba

240 minutos, con la tecnificacion el tiempo disny@w@a 72 minutos. Ademas se le
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daréa otros usos, como manufactura de gorros, Exsidecorativos en fomix. El valor

de la inversion de $11000.

Maquina cortadora de papel: Usada para el procesorthdo, en la actualidad esta
actividad se la realiza manualmente, y tiene unadidn de 120 minutos, con la

tecnificacion el tiempo disminuye a 40 minutos.valbr de la inversion es de $ 2500.
Aplicador de hot melt: usada para la actividad déderado de pifiatas, actualmente se
lo hace con cemento de contacto, su uso es toxarjydicial para quienes estan en
el area de produccién. Este aplicador tambiénussdo en la fabricacion de articulos

de decoracion. El valor de la inversion es de $300

Instalacion adecuada del horno, para que el usgadey la cocina industrial no

represente ningun peligro en el area de produceldmlor de la inversion es de $250.

Por tanto, se concluye que la inversién total e$lde750

Cuadro N° 34: Costo de la Inversiéon

Costos de la inversion $

Maguina cortadora $ 2.500,00
Plotter de impresiény corte | $ 11.000,p0
Aplicador de hot melt HB710 | $ 3.000,00
Instalacion de gas $ 250,00
TOTAL $ 16.750,00

Fuente: Happy Club
Elaborado por: Laura Zary

Y el ahorro anual del proceso mejorado es de $4 %40
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Cuadro N° 35: Economia de tiempo

Economia de tiempo expresada en dolar

minutos por ciclo ahorrados 380
horas por ciclo 6,33
Costo hora de trabajo $ 3,05
Ahorro por ciclo $ 19,34
Ahorro por semana $ 96,69
Ahorro por mes $ 386,75
Ahorro anual $ 4.640,94

Fuente: Happy Club
Elaborado por: Laura Zary

La inversion se recupera en 3,6 afos, sin tomauenta el ingreso por los usos

adicionales que se le daré al plotter de corte.

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

El manual de procedimientos contiene una descripgiecisa de como deben

desarrollarse las actividades en la empresa.

Los procedimientos contienen las siguientes partes:

« Proposito: define el objetivo del proceso y como se lo vaadizar.

« Alcance: delimitacién de la accion del procedimiento.

« Responsable:persona que tiene toda la responsabilidad de @ del

proceso.
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« Definiciones:términos que se emplea en el procedimiento de tear&cnico,

gue requieren una breve explicacion.

 Politicas: lineamientos o normas que intervienen en los gaxe

 Indicadores: sirven para medir los atributos que se planteanogl proposito.

« Documentos:informacion contenida en cualquier medio de soporte

« Registros:documentos que proporcionan evidencia.

- Diagrama de Flujo: representacion (ideal) grafica del proceso.

El manual de procedimientos propuesto a la empHzggpy Club consta de los

procesos de la empresa mejorados y los procesadosr@le mayor impacto en el

cliente y los objetivos de la empresa. YY &) CUMENTO ADJUNTO



5 PLAN DE IMPLEMENTACION

Para que una organizacion pueda implantar correctemla gestion por procesos, la

totalidad del grupo humano que la compone deberértin tiempo y esfuerzo en las

siguientes areas:

1. Liderazgo de la direccion.

El equipo directivo se debe implicar directamemtdaegestion desde la Calidad Total.

Es necesario que el personal de la organizacianbgeque:

« Los directores en la organizacion conocen y domliositemas relacionados con la

gestion por y de procesos.

« Se involucran en la formacién del resto del persona

« Conocen y actuan como modelo de los valores degnzacion.

« Se involucran activa y personalmente en equiposaejera.

« Destinan los recursos humanos y materiales neossgara desarrollar las

actividades de gestion por y de procesos.
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2. Participacion de los empleados.

La organizacion dispone entre otros de dos mecasisjue le permiten mejorar la

participacion de sus empleados.

Crear equipos de gestion de procesos.

La direccion debe crear equipos que sean capaaggsstienar y mejorar los procesos en

los que intervienen.

Si la direccion realmente cree en la Calidad Typtalera el proceso de mejora continua
en su organizacion, estos equipos deberian terlegaunatural dentro de ésta, es decir,
los equipos deberian tener un caracter establan@mbros estables y funcionar dentro

de horas de trabajo.

Reconocer a sus empleados.

La direccidén debe ser capaz de motivar y recormeas empleados. Reconocer significa

comunicar con los empleados y hacerles saber que emganizacién se conoce y se

aprecia su labor y su esfuerzo, significa aportgulto y autoestima a los empleados

mostrandoles agradecimiento por sus esfuerzos.

El reconocimiento es una poderosa fuerza que apdatarganizacion:

« Ganas de pertenecer a la organizacion.
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« Sentimiento de grupo.
« Ganas de trabajar y de esforzarse.

« Orgullo personal y grupal.

3. Formacion.

El equipo de direccion debe en primer lugar formassi mismo en todos los temas
relacionados con la Calidad Total y Gestion porcesos y de procesos para después

formar su propio equipo y trabajar directamente&ns temas.

Posteriormente estara en condiciones de partieipda formacion o de colaborar con

otros equipos de nivel inferior.

Para implementar la propuesta de Gestion por poscese propone el Plan de
Mejoramiento, que contiene actividades referentesloga procesos, personas,
infraestructura, equipos, materiales y normatiegesaria para iniciar el mejoramiento.
Ademas se determina el responsable de cada uaa detividades, su duracion y el costo

que la mejora implica.

El costo del plan de mejoramiento es de $ 18,48Qigmpo requerido para su ejecucion

son 205 horas.

El talento humano es muy importante en el procesméjoramiento, su participacion,
aporte de ideas y compromiso con la empresa, [meglnecesario darles a conocer los

objetivos de la empresa, capacitarlo en cuante@epos y motivarlo.
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Ademas se propone mejorar la infraestructura de de produccion, implementar la
técnica de gestion de las 5°S, adecuar el horna indtalacion de gas observando

condiciones técnicas de seguridad.

Por ultimo se sugiere comprar equipos para eldggaoduccion, crear y renovar moldes

y herramientas para un mejor desempefio.

Cuadro N° 36: Plan de implementacion propuesto

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Laura Zary

DURACION
ACTIVIDADES RESPONSABLE COSTO $ CRONOGRAMA (S,EMANAS) "
(horas) semana semana : semana

p Ana_I|S|s y ap_robamon de la I_D'ropuesta de Gerente 4 $ 27,6

R Mejora del sistema de Gestion

Cc) Difundir planificacion estratégica Gerente 4 $ 2760

E . .

S Difundir manual de procedimientos Jefe ,de Mejoramiento 8 $ 55,20

o Continuo

S Realizar manual de procesos restantes Jefe ,de Mejoramiento 48 $ 331,20

Continuo

P Capapnar al Gerente en liderazgo y tomaldefe de Recursos 16 $ 110,40,

5 decisione Humano

s Capacitar al personal sobre gestién por |Jefe de Mejoramiento

o " 8 $ 55,20

S proceso Continuc

g Demgqar responsables de nuevos procesdefe ,de Mejoramiento 14 $ 96,60
capacita Continuo

| Realizar el mapa de la distribucion del arddefe de Mejoramiento

M - . 4 $ 27,60

s de producci6 Continuc

R Implementar técnica de gestion de las 5 §&efe de Mejoramiento

A : ) . . 8 $ 55,20

E el area de producci¢ Continuo/operaric

S - )

T Rotulacion y carteleras area de produccid r‘e]:efe ,de Mejoramiento 4 $ 27,60

R ontinuc

IS Mejorar la iluminacion del area de Jefe de Mejoramiento

5 - . s 3 $ 20,70

5 producciéi Continuo/ electricista

/F: Adecuar el horno y la instalacion de gas ddefe de o 6 $ 250,00
manera segu Produccién/técnic
Cotizar plotter de corte e impresion Jefe de Produccior| 2 $ 80:

E Adquirir plotter de corte e impresion Jefe de Produccién 8 $ 1.000,00

Q

u Cotizar hot melts y pistola Jefe de Produccion 2 $ 13,80

I

p Compra de hot melts y pistola Jefe de Produccion| 8 $ 3.000,0

(o)

S Cotizar maquina cortadora Jefe de Produccion 2 $ 18,80
Compra de maquina cortadora Jefe de Produccior] 8 $ 2.500,00
Renovacion y creacién de moldes Jefe de Produccion 32 |'$ 600,00

MATERIALES
Compra y renovacién de herramientas Jefe de Produccioh 4 $ 0,0ab
Elaborar reglamento interno de trabajo Jefe ,de Mejoramiento 8 $ 55,20 .
NORMATIVA Aprobacié Difusién de Redgl t Continuc
Aprobacion y Difusion de Reglamento | 2 $ 27.6
internc
205 $ 18.459.1




6 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 CONCLUSIONES

 No existe informacion estadistica sobre el seatolustrias Manufactureras

Subsector Fabricacion de papel y otros articulgsaghel y carton C 1709.

« Happy Club en sus 30 afios de gestion ha lograddemense en el mercado
debido a la constancia y creatividad de sus dugi@s,su crecimiento ha sido

lento por la falta de liderazgo, toma de decisignessistencia al cambio.

« La creatividad y la innovacién son claves paradogompetitividad en este tipo

de negocio.

« En el anadlisis de la competencia los factorescodtide éxito de mayor
importancia son: la variedad y stock de produatog)petitividad de precios,
atencion al cliente y personal calificado. HapjhytCexplota el 55,50% de estos

factores de éxito.

« Al dar una ponderacion y calificacion a las opodades y amenazas detectadas
en el entorno de Happy Club, el puntaje total adteas de 1,64/4 puntos lo que
significa que la empresa no ha definido estrategiasa aprovechar las

oportunidades existentes y minimizar los efectasrgsulten de las amenazas.
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« Es decir, el porcentaje de respuesta de la emprdsdos factores del entorno

es del 41%.

« Al dar una ponderacion y calificacion a las fortale y debilidades detectadas
en las operaciones internas de Happy Club, el uttil obtenido es de 2,05/4
puntos lo que significa que la empresa es débdrmaimente.Es decir, el
porcentaje en el que la empresa explota sus cauksdde gestion es del

51,25%.

« Como resultado del anélisis FODA se plantearonjdtiobs estratégicos:

Incrementar la productividad de los trabajadoresuen30% en el 2016, con la

implementacion de procesos, herramientas y capaiital personal.

Incrementar la satisfaccidon de los clientes en 26%diante la diferenciacién en

productos y servicios personalizados para el 2016.

Lograr la fidelidad del 80% de los clientes, en26l16, mediante la atencion

personalizada y el servicio posventa.

Aumentar las ventas en un 30%, en el afio 2016npdio de la innovacion y creacion

de productos, y servicios diversificados.

« En la actualidad Happy Club cuenta con 9 procesessg realizan de manera
informal, carecen de propdsito, no se conservaistreg, y no se mide su

desempeiio.
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La gestion actual de Happy Club es reactiva, es tescciona a los problemas

o0 cambios cuando éstos suceden, debido a la &aladeacion.

Se propone la creacion de 12 procesos necesar@gldagro de objetivos.

Seleccionamos 7 procesos para la propuesta deanejmsiderando los de
mayor impacto en el logro de objetivos, y los geguieren intervencion de

manera inmediata:

1. Planificacion Estratégica y operativa
2. Disefo de nuevos productos

3. Marketing

4. Gestion de Materia Prima

5. Pifatas

6. Gestion de Mercaderia

7. Punto de Venta

En la propuesta de mejora del proceso de Planificdestratégica y operativa,
el tiempo y el costo aumentan de 187 minutos ay382$ 28, 41 a $ 38,18, sin
embargo, el beneficio de la mejora se vera reftejand el desempefio de la

empresa, el cumplimiento de objetivos vy la utilidagtada.

En la propuesta de mejora del proceso Gestion decdderia se incluyen
actividades enfocadas en la satisfaccion del ejeatdemas el uso de la

tecnologia con la que Happy Club cuenta para @ntario de mercaderia, por
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lo que existe un ahorro, ya que el tiempo del mogeel costo disminuyen de

349 a 251 minutos y de $ 28, 62 a $ 18,63.

e En la propuesta de mejora del proceso Punto deayehttiempo y el costo
aumentan de 59 minutos a 101 y de $ 6, 79 a $ 1dif62mbargo, las mejoras
reflejaran resultados en la satisfaccion del aignpor ende, en el monto de

ventas.

« En la propuesta de mejora del proceso de produaéoRifatas, el tiempo
disminuye de 2294 minutos a 1914 minutos, esteral@r tiempo equivale a

$4.640,94 anuales, y las mejoras requieren unasiivede $16.750

« Se propone el manual de Procedimientos que inthgyprocesos mejorados de
Planificacion Estratégica y Operativa, Gestion daddderia, Punto de Venta y
Produccion de pifatas, y los procesos creados sifiDide nuevos productos,

Marketing y Gestion de Materia Prima.

 El costo del plan de mejoramiento es de $ 18.459dlGiempo requerido para

su ejecucién son 205 horas.

6.2 RECOMENDACIONES

 Difundir la Misién, Vision y Valores entre todo personal de Happy Club,

mediante rétulos informativos en el area de Pradacc
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Tomar en cuenta los Sellos Hace Bien y Hace Memmo una iniciativa del
Mipro que pretende reconocer a las empresas e@r@srcomprometidas con
el cumplimiento de las 4 Eticas Empresariales g&tan los Trabajadores, Etica
con la Comunidad, Etica con el Estado y Etica cbriMedio Ambiente)
promovidas por el Gobierno Nacional, de una mametegral, generando,

ademas incentivos para las empresas que alcarecandmos.

Dar importancia al talento humano, realizar actidies para estimular su

motivacion y lograr satisfaccion y compromiso.

Delegar actividades, entregar responsabilidadesrnyiaz en los empleados.

(empowerment)

Diseflar una prueba de habilidad y motricidad fiaeapel proceso de seleccion

y contratacion.

Hacer uso del software que posee la empresa paratatrio y facturacion.

Mejorar el sistema de informacion kanban del aeeprdduccion y mercaderia

por entregar.

Lograr relaciones mutuamente beneficiosas (ganaeryacon clientes,

colaboradores y proveedores.

Innovar la mercaderia de los puntos de venta, media constante busqueda de

proveedores.
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« Crear una pagina web con los productos y servitgos empresa, y planificar

al corto plazo ventas on line.
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Anexo 1: Consulta de Empresas C1709.29

CONSULTA DE COMPANIAS POR PROVINCIA Y ACTIVIDAD ECONOMICA

Provincia: [{Todas)

Canton: |(Todos)

Sector econdmico: [C - INDUSTRIAS MANUFACTURERAS.
Subsector economico: |::1? - FAERICACIOMN DE PAPEL ¥ DE PRODUCTOS DE PAPEL
Actividad economica;: |E1TD9.29 - Fabricacion de otros articulos de papel o cartén: efiquetas impresas o sin imprimir, arficulos de fa
Situacion Legal: |ACTIVA
Consultar

Fuente: Superintendencia de Compafiias

8¢T



Anexo 2: Listado de Compafiias Registradas segun dgd C1709.29

Resultado de la consulta de compaiiias

Listado de wmaﬁias aue cumEIen con los Erﬂmeims inﬂresados i1 - 10 of 10'

Expediente Nombre + | Ciudad o Parroguia Rural + | Situacién Legal
136771 ASTROBILE 5.A GUAYAQUIL ACTIVA
151822 EYRCOMI REPRESEMTACIONES Y DISTRIBUCIONES CIA. LTDA QUITO ACTIVA
177001 COMPARNIA PANAMERICANA DE LIGENGIAS PAMALICENCIAS 5. &, GUAYAQUIL ACTIVA
141874 ETIMARKET 5. A, GUAYAQUIL ACTIVA
90779 GIRO PROMOCIONES GIRPRO ClA. LTDA QUITO ACTIVA
41283 INDUSTRIAL ALFA INDUALFA SA GUAYAQUIL ACTIVA
96796 INDUSTRIAS STAMP PAPER CIA. LTDA. AMBATO ACTIVA
94260 LOGOSAPIENZ ClA. LTDA. QUITO ACTIVA
17642 MATERPACKIN INDUSTRIAS DE MATERIALES DE EMPAQUE C LTDA QUITOD ACTIVA
145045 MU CONCEPTS & PROMOS ECUADOR 5.4, ECUAPROMCEPT GUAYAQUIL ACTIVA

Fuente: Superintendencia de Compafiias

6T
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Anexo 3: Localizacion Punto de Venta # 1 (Centro Idtorico)

Iglesia de San Francisco ik

Iglesia de la M
Compafiia de Jesus

Junto de venta # |
o &
At L
)
o
&}"b
>
G
[/ Arco de (&)
‘s la Reina -
o

Fuente: Google Maps
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Anexo 4: Localizacién Punto de Venta #2 (Norte de @o)

P

Isaac Albéniz
Iy to de venta # 2
o
A
@
= S
D 08:5
(5] -'5'(;}‘_.

e America
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Fuente: Google Maps
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Anexo 5: Cuestionario para formulacion de la Misiénde Happy Club

Puesto que una declaracién de la mision es condneta la parte mas visible y publica del
proceso de direccion estratégica, es importantargpigya todos los componentes basicos
gue se presentan a continuacion:
1. Concepto que tiene la empresa de si misma.

¢, Cual es su cualidad distintiva 0 su mayor verm@japetitiva?

Fabricar y comercializar productos innovadoreseyeitn al cliente personalizada.
2. Productos y servicios.

¢,Cuadles son los productos y servicios mas impedatd la empresa?

Articulos para fiestas infantiles, baby shower, pleafios de adultos, hora loca.
3. Clientes

¢, Quiénes son los clientes de la empresa?

Personas de la ciudad de Quito y sus alrededoadke ®e los Chillos, Cumbaya, que

gustan de realizar celebraciones o que tienen almegade articulos para fiestas.
4. Mercados.
¢ En donde compite la empresa geograficamente?

En el centro y norte de la ciudad de Quito.
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5. Tecnologia.

¢La empresa esta actualizada tecnologicamente?

No, no se aprovecha la tecnologia al maximo, nogmprocesos de produccion ni en los

administrativos.

6. Preocupacion por la supervivencia, el crecimi¢o y la rentabilidad

¢La empresa esta comprometida con el crecimielstsglidez financiera?

No, no se han determinado acciones concretasgua lun crecimiento en la empresa.

7. Filosofia.

¢,Cuadles son las creencias basicas, los valoresspaaciones y las prioridades éticas de

la empresa?

La calidad y creatividad en todo lo que hacenefponsabilidad en el cumplimiento de

obligaciones tributarias y con los colaboradoreg] gompromiso con los clientes de

satisfacer sus requerimientos.

8. Preocupacion por su imagen publica.

¢La empresa sabe responder a las preocupacion@gesotmomunitarias y ambientales?

No, no se ha dado importancia a estos temas.

9. Preocupacion por los empleados.

¢, Los empleados son valiosos para la empresa?

Son valiosos en cuanto a lo que representan egectio, pero no se ha realizado ninguna

actividad para su desarrollo en motivacion, capeih, y desempefio.
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Anexo 6: Cuestionario para formulacion de la Visiérde Happy Club

¢,Cuando?

En 2 afos

¢, Qué?

Lideres en crear y ofrecer productos y servicio®wadores para fiestas infantiles y otras
celebraciones, y una atencion personalizada eraiteg

¢, Como?

Constante busqueda de nuevos productos e implengeni@tecnologia en los procesos de

produccion y administracion.

¢Con quién?

Con personal idéneo, capacitado, comprometido ywvaubab.

¢Para qué ?

Para satisfacer a nuestros clientes y lograr m@gicipacion en el mercado local nacional.

¢c,Donde?

En la ciudad de Quito.
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Anexo 7: Localizacién de la Competencia (Centro)
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Anexo 8: Localizacién de la Competencia (Norte)
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Anexo 9: Matriz de Perfil Competitivo

MATRIZ DE PERFIL COMPETITIVO

FANTASIAS VERA COMERCIAL LOPEZ SAN FRANCISCO FIESTAMANIA HAPPY CLUB
FACTORES p - )
CALIFICACIO PESO CALIFICACIO PESO . PESO p PESO CALIFICACIO PESO
CRI—E“)((:I_?S DE PESO N PONDERADO N PONDERADO CALIFICACION PONDERADO CALIFICACION PONDERADO N PONDERADO
Stock y variedad de 0.10 4 0.4 3 0,3 4 0,4 3 0,3 3 0.3
producto
Infraestructuray | 5 oq 4 0,32 3 0,24 4 0,32 3 0,24 2 0,16
ubicacion
Participacion en el 0,08 3 0.24 2 0,16 2 0,16 2 0,16 2 0,16
mercadi
Com.petltlwdad de 0.10 3 0.3 3 0,3 4 0,4 3 0,3 3 0,3
precio:
Atencion al cliente 0,10 2 0,2 2 0,2 2 0,2 3 0,3 3 0,3
Lealtad del cliente 0,07 3 0,21 3 0,21 3 0,21 3 0,21 3 0,21
Publicidad 0,07 2 0,14 1 0,07 2 0,14 1 0,07 1 0,07
Promociones 0,08 1 0,08 1 0,08 1 0,08 1 0,08 1 0,08
Organizaciony | o7 3 0,21 1 0,07 2 0,14 1 0,07 1 0,07
aestién administratiy
Personal calificado | 0,10 2 0,2 1 0,1 2 0,2 1 0,1 2 0,2
Reputacién 0,07 3 0,21 3 0,21 3 0,21 3 0,21 3 0,21
Diversidad de servici| 0,08 3 0,24 2 0,16 2 0,16 3 0,24 2 0,16
TOTAL 1 2,75 2,1 2,62 2,28 2,22

LET
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Anexo 10: Matriz EFE

FACTORES EXTERNOS CLAVE

PONDERACION

CLASIFICACION

PUNTUACIONES

PONDERADAS
OPORTUNIDADES
1 Campafia hechg en Ecuador que motiva a IJa 0.09 2 0.18
produccion y consumo local
2 La cultura de nugstro pa|§ gusta de realizar $igsfa 0,07 2 0,14
otorga importancia a los detalles
3 Oportunidad de crecimiento y participacion enfel 0,09 5 0,18
mercado.
La industria del cine y television esta en constant
4]innovacion, lo que va marcando una tendencia gnlas 0,07 2 0,14
tematicas para la realizacién de una fiesta ibfanti
5| Competencia careqte de objetivos y enfoque| al 0,09 2 0,18
cliente.
Apoyo en capacitacion y financiamiento a las
~ . . 0,09 1 0,09
pequefias y medianas empresas por parte del Mipro
7 Uso de la tecnologia para disefio y proceso fle 0,09 1 0,09
manufactura.
AMENAZAS
1| Incertidumbre econdémica y politica en el pais| 0,07 2 0,14
No existen barreras de entrada al negocio, por lo
2| que aparecen cada vez mas competidores con|ideas 0,09 1 0,09
innovadoras.
Licencias de personajes animados tienen cosfos 0,07 5 0.14
elevados.
4 Restricciones en las importaciones. 0,09 2 0,18
El proceso de manufactura de pifiatas no e$
5| complejo por lo que copian los disefios de Happy 0,09 1 0,09
Club.
TOTAL 1,00 1,64
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Anexo 11: Preguntas para el analisis de la Gerencia
Las preguntas que se presentan a continuacion myadketerminar las fortalezas y las
debilidades especificas en el area funcional deciegt Una respuesta negativa a cualquier
pregunta podria indicar una debilidad potenciahgare el significado y las implicaciones
estratégicas de las respuestas negativas, porstapuarian segun la empresa, la industria
y la severidad de la debilidad.
Las respuestas positivas a las preguntas sugiezas potenciales de fortaleza.
1. ¢La empresa utiliza conceptos de direccion estégica?

No, no los utiliza

2. ¢Los objetivos y las metas de la empresa sonifés de medir y se han comunicado

de manera adecuada?

No, no han establecido objetivos claros, por lo gaehan comunicado nada a sus

colaboradores.

3. Los gerentes de todos los niveles jerarquicoseatizan una planeacion eficaz?

No, solo existe un gerente.

4. ¢Los gerentes delegan la autoridad de manera aneda?

No, no se delega autoridad ni funciones o activvdadue los duefios consideran

importantes, por lo que muchas actividades noaezaga.

5. ¢La estructura de la organizacion es apropiada?

No, los duefios son quienes lideran la gestion, petee ellos existen desacuerdos,

confusioén y falta de comunicacion.



140

6. ¢Las descripciones y las especificaciones detladajos son claras?

No, las funciones de cada colaborador y de susoduesian asignadas de manera general,
pero existen actividades que no se han especifidadamente y muchas veces nadie las

hace.

7. ¢La moral de los empleados es alta?
No, existe desmotivacion en los empleados, no maindice de desempefio, no existe
programas de motivacibn ni compensacion adecuatlbapoco capacitacion y
preocupacion por su desarrollo.

8. ¢Los indices de rotacién y ausentismo de los eegdos son bajos?
El indice de rotacion es bajo, ya que los colabmeslactuales pertenecen a la empresa
desde aproximadamente 8 afios, en cuanto al ausenébkindice no es alto pero si existe
ya que todas las colaboradores son madres de pétpgeios, y cuando se enferman o
tienen un compromiso con la escuela, se ausemarig/comunican.

9. ¢Los mecanismos de recompensa y control de lagesa son eficaces?

No, los mecanismos de recompensa se los realimaadera empirica, y no se realiza

control.
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Anexo 12: Encuesta de necesidades de los clientes
ENCUESTA
Edad:
Sexo:

Sector de residencia:

La presente encuesta tiene como objetivo determindais necesidades de los clientes de
Happy Club a fin de gestionar la creacion y mejorale productos y servicios.

1. Cuando se trata de realizar una fiesta, usted:

Marque con una X

Contrata una empresa que se encargue de todce geieun invitado mas vy disfrutar

de la fiesta.

Va a una tienda especializada, compra los artiguwganiza todo a su gusto.

2.- ¢ Generalmente, donde festeja o asiste a eventdantiles? (Marque con una x)

En casa

En Centro Educativo o Infantil

Local especializado o Restaurante
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3.- ¢ Qué aspectos considera importantes al eleglrestablecimiento donde compra los

articulos para realizar una fiesta infantil?

Valore cada atributo Siendo 6 el mas importante y &l de menor importancia

Precio

Variedad de productos

Exclusividad y originalidad de productos

Atencion al cliente

Conseguir todo en un mismo sitio

Cercania a lugar de trabajo o vivienda

4.- ¢ En donde acostumbra a comprar los articulos@ntratar el servicio para realizar

la fiesta de sus hijos?

5.-¢,Que valor esta dispuesto a gastar en una fiestdantil para 24 nifios?

Menos de $300
De $400 a $700
Méas de $700

6.-¢ Elija 3 actividades que prefiere en una fiestafantil?

Disfraces

Caras pintadas

Saltarines

Magos

Mimos

Méquinas dispensadoras de snacks
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7.-¢,Qué promocion le atrae mas al adquirir un paque completo de organizacién de

fiestas infantiles?

Descuento en el monto de su compra

Regalo sorpresa para el cumpleafiero

Articulo decorativo para la fiesta

8.- ¢, Qué es lo mas importante para usted en unadia infantil?

Ordene siendo 6 el de mayor importanciay 1 el deenor.

Pifata

Animacion

Decoracion

Pastel

Comida y snacks

Dulces

9.-¢ En cuanto a la tematica de la fiesta infantifue prefiere?

Marque con una X

Personajes animados de actualidad (cine y teleyisio

Temas personalizados

10.- En cuanto a la oferta usted prefiere:

Un paquete completo para la organizacién de ustafegeun precio determinado

Comprar los articulos por separado de acuerdanacesidad
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11.-¢Le agrada la idea de elegir los productos pamana fiesta infantil por internet y

gue se los entreguen a domicilio?

Si
No

¢ Por qué?

12.-Qué experiencia desagradable ha tenido en cuard productos o servicios de fiesta
infantil?
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ANEXO 13: Preguntas para el andlisis de Mercadoteda

. ¢Los mercados estan segmentados de manera efttaz

No, no se ha realizado segmentacién de mercados.

. ¢La empresa esta bien posicionada entre los coetiglores?

No, no se encuentra en una posicion competitiva.

. ¢La participacion en el mercado de la empresa lmumentado?

No, se mantiene en un mismo nivel, y en los praguqtie manufactura ha disminuido,

debido a que la produccion no cubre la demandars@érdido clientes.

. ¢Los canales de distribucion actuales son corflas y eficientes en costos?

No son eficientes.

. ¢La empresa posee una organizacion de ventasafi?

No.

. ¢La empresa realiza investigacion de mercados?

No.

. ¢La calidad de los productos y el servicio aliehte son buenos?

No, se debe mejorar en estos aspectos.
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8. ¢Los precios de los productos y servicios dedmpresa se han establecido de manera

adecuada?

No, los precios se fijan de acuerdo al costo y algen de utilidad que establecen los

duefos.

9. ¢La empresa cuenta con una estrategia de promoniy publicidad eficaz?

No, no se realiza ninguna actividad de publicidguomocion.

10. ¢ Son eficientes la mercadotecnia, la planeacigia elaboracion de presupuestos ?

No, no se realiza.

11.;Los gerentes de mercadotecnia de la empresangn la experiencia y la

capacitacion adecuadas?

No existe una persona que realice esta gestiéea @empresa.
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Anexo 14: Preguntas para el analisis de FinanzasGontabilidad

. ¢Donde la empresa es fuerte o débil en el asmeéinanciero, de acuerdo con los

analisis de razones financieras?

Happy Club no tiene un registro contable, por le ga se conoce la situacién financiera

de la empresa.

. ¢La empresa tiene la posibilidad de obtener ehpital que requiere a corto plazo?

No.

. ¢La empresa tiene la posibilidad de obtener eapital que requiere a largo plazo a

través del endeudamiento o de valores?

Los duefios de la empresa tienen resistencia aldadeento.

. ¢La empresa posee suficiente capital de trabajo?

No, el capital de trabajo es limitado.

. ¢ Los procedimientos de elaboracion de presupuestde capital son eficaces?

No se realiza presupuesto de capital.

. ¢ Las politicas de reparto de utilidades son rapables?

No se tiene politicas establecidas ni se ha rejoadiilidades a los colaboradores de la

empresa.
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Anexo 15: Preguntas para el analisis de ProduccignOperaciones

Se deben plantear las siguientes preguntas:

1. ¢;Los proveedores de materias primas, refaccionggartes del proceso de montaje

son confiables y razonables?

No, existe insatisfaccion en cuanto a disponibdigigorecio de la materia prima.

2. ¢Las instalaciones, el equipo, la maquinaria ya$ oficinas estan en buenas

condiciones?

No, existe falta de orden e iluminacién en lasalasiones, existe desorganizacion en la

distribucion del area de trabajo.

3. ¢Las politicas y los procedimientos del contrale inventarios son eficaces?

No, no se realiza control de inventario de materi@a ni productos terminados.

4. ¢Las politicas y los procedimientos del contrale calidad son eficaces?

No se realiza control de calidad.

5. ¢Las instalaciones, los recursos y los mercadesan ubicados en forma estratégica?

No, al estar ubicados en el centro historico, niaciéita el acceso debido al traficoy a la
falta de parqueadero.

6. ¢La empresa posee capacidades tecnolégicas?

No, no se aprovecha la tecnologia en el procestuptivo.
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Anexo 16: Preguntas para el analisis de investigaxi y desarrollo

Es necesario efectuar preguntas como las siguiahtealizar una auditoria en lyD:

1. ¢La empresa posee instalaciones de lyD? ¢ Son@dalas?

No, no posee.

2. Si se utilizan empresas de lyD externas, ¢ somcates en costos?

No, no utilizan.

3. ¢El personal de lyD de la empresa esté bien dalado?

No realizan lyD

4. ¢Los recursos de lyD estan distribuidos de maneeficiente?

No realizan lyD

5. ¢Los sistemas de computo y de informacién dedarencia son adecuados?

No poseen.

6. ¢La comunicacion entre el departamento de lyD wtros departamentos de la

empresa es eficaz?

No existe.

7. ¢La empresa cuenta con productos competitivosct@logicamente?

No.
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Anexo 17: Preguntas para el analisis de los Sisteméde Informacion de la Gerencia

Se deben plantear las siguientes preguntas al coredta auditoria:

1. ¢ Todos los gerentes de la empresa utilizan edteima de informacion para la toma
de decisiones?

No.

2. ¢Existe un puesto de jefe de informacion o direxr de sistemas de informacion en la

empresa?

No.

3. ¢Los datos del sistema de informacion se utilizan forma regular?

No.

4. ¢Los gerentes de todas las areas funcionaledalempresa contribuyen con entradas

para el sistema de informacion?

No.

5. ¢Existen contrasefias eficaces para ingresar aistema de informacion de la

empresa?

No.

6. ¢Los estrategas de la empresa estan familiarizaglcon el sistema de informacion de

empresas rivales?

No.
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7. ¢ El sistema de informacion es facil de usar?

No existe.

8. ¢Los usuarios del sistema de informacion comprdan las ventajas competitivas que

la informacién proporciona a las empresas?

No.

9. ¢Se ofrecen talleres de capacitacion en coOmpudolos usuarios del sistema de

informacion?

No.

10. ;Se llevan a cabo mejoramientos frecuentes dabktema de informacion de la

empresa tanto en contenido como en facilidad de udo

No.



152

Anexo 18: Matriz EFI

FACTORES INTERNOS CLAVE

PONDERACION

CLASIFICACION

PUNTUACIONES

PONDERADAS
FORTALEZAS
1 30 afios en el mercado. 0,03 3 0,09
2|  Ubicacién de sus puntos de venta 0,04 3 0,12
3 8 afios de experiencia de sus 0.04 3 012
colaboradores.
Servicio personalizado, de acuerdo g los
4 personalz acu 0,06 4 024
requerimientos del cliente.
Atencién y servicio al cliente cordial 0.06 4 0.24
amable.
6 Precios Competitivos. 0,04 3 0,12
7| Habilidad y creatividad de sus duefigs. 0,06 4 0,24
DEBILIDADES
1 No existen Obje'tNOS ni estrategias 0,05 1 0,05
definidas.
2 Toma de decisiones no se realiza 0,05 1 0.05
adecuadamente.
3 Falta de o_r_ganlzac:lon en cuantq a 0.04 2 0,08
responsabilidades y competencias
Recursos humano, Fjesmotwados y por 0,05 1 0,05
ende no comprometidos con la empresa.
Falta de standares de calidad (atenci
. c!lente, productos y Servicios) g 0.04 1 0.04
indicadores de gestion (produccion|
ventas, aceptacion de productos)
Resistencia al cambio por parte de sus
6| duefios, a abandonar ciertas creenciasy 0,05 1 0,05
habitos perjudiciales para la empresa.
La. comunicacion en la empresa no se 0,03 5 0,06
realiza de manera adecuada o no exjste.
8| No existen estrategias de marketing 0,04 1 0,04
9 Porcentaje de partmpgcmn enel 0,04 2 0,08
mercado es bajo.
10 Falta de lyD para innovar y crear nue 0.04 1 0.04
productos.
No realizan contabilidad por lo que no
11| tienen una idea clara de la situacié 0,03 2 0,06
financiera de la empresa.
12 Falta de liquidez. 0,03 2 0,06
No se planifica adecuadament¢
13 produccion, por o que hay 0,05 1 0,05
desorganizacion en el trabajo, y la
asignacion de material
14 Proveedores de ma.tena pnma. |n”eﬁue 0.04 1 0.04
en cuanto a precio y disponibiidad.
15 Falta de personal considerado idongo 0.04 2 0.08
para la manufactura.
16 Carencia de_'recursog,tecnolcl)glcos,_ para 005 1 005
la produccién y gestion administrativa.
TOTAL 1 2,05
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Anexo 19: Factores FODA

OPORTUNIDADES

TOTAL TOTAL

1 3] 4] 5] 6] 7 1 2 3 4 5
1 4 | 4| 4| o] 7| 4| of 23 0 4 0 4 4 | 12
" 2 ol ol 7] o] 4| of of 11 0 7 0 0 0 7
ﬁ 3 o |l o a| 7] 7] o 7| 25 0 7 0 o I 1
2 4 4 | 7 10| 7| 7| of 7| 4 0 7 0 0 0 7
'g 5 7 | 71 7] o] 7] of of 28 o I o 0 4 | 11
T 6 7l a4l 7] of 7] o] 7] 3 4 7 0 0 4 | 15
7 | 10| 10 - 0| 7| 7| 7] 58 0 7 | 10| o 7 | 24
TOTAL| 32 | 32 | 46 | 24 | 46| 11| 28| 219| 4| 46| 10| 4| 26 90
7] 7| 4| 25 0 7 0 0 0 7
71 o 7| 24 0 7 0 - 0| 17
7| o] o] 14 0 0 0 0 0 0
7] o| o] 14 0 7 0 0 0 7
4| o] 4| 15 0 0 0 0 0 0
7| o] 7] 28 0 7 0 0 0 7
7| o] o] 11 0 0 0 0 0 0
7] o| o] 37 0 7 - 0 0| 14
7| o] 4| 22 0 7 0 0 0 7
52 0 | 10| 20| o] 10| 30
4 0 0 0 0 0 0
10 0 7 0 o | 14
21 0 0 0 0 7
11 0 0 0 0
24 0o | 10] o 0 0o | 10
45 0 7 0 0 | 10] 17
54| 357| o) 83 24/ 10 29 187
GRAN [
TOTAL 100 56 140 38 134 26 82 576 4 129 34 14 46 227
3 5 1 2 4 1 2
17,4% 9,72% 24,3%6,60% 23,3% 4,51% 14,2% 100% 1,76% 56,8% 15,0% 6,17% 20,3% 100%

GRAN
TOTAL

35

18

39

49

39

a7

82
309

32

41

14

21

15

35

11

51

29

82

24
28
11
34
62

494

802

P w A~ N O

10

11,33%
5,83%
12,62%
15,86%
12,62%
15,21%
26,54%
100%
6,48%
8,30%
2,83%
4,25%
3,04%
7,09%
2,23%
10,32%
5,87%
16,60%
0,81%
4,86%
5,67%
2,23%
6,88%
12,55%

100%



Anexo 21: Diagramas de Flujo de Procesos Actuales

HAPPY CLUB CARACTERIZACION DE PROCESOS
Hoppuclue
c?:?lzcéo: PLANIFICACION ESTRATEGICA
Edicion No. 01 [ Pag. 1de 9
PROVEEDORES CONTROLES CLIENTES
Problema Todos los procesos de la empresa

No existe control

~.V INSUMOS

l PROCESO NIVEL 1 l PRODUCTOS .

Falta de pago a proveedores
Renuncia de un operario
Falta de entrega por parte de proveedores

PLANIFICACION ESTRATEGICA Soluciones

REQUISITOS ISO 9001
5.4 Panificacion

RESPONSABLE DEL PROCESO

Gerente

LIMITES
INICIO: Convocatoria a reunién
FIN: Tomar medidas de accién

PROCESOS NIVEL 2

)

RECURSOS . INDICADORES

PERSONAL INSTALACIONES

EQUIPOS TECNOLOGIA

Administrador Oficinas
operario

No se usa No se dispone No existen

1251
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Anexo 21: Diagramas de Flujo de Procesos Actuales

DIAGRAMA DE FLUJO

PLANIFICACION ESTRATEGICA Y OPERATIVA
P-HC-001.1

( INICIO )

Convoca a una reunion
cuando hay un problema

Gerente

Aportan con ideas sobre
posibles soluciones

Gerente
Administrador

a solucion implica
desembolso de una
uma alta de dinero?

Sl FIN

NO

l

Toma medidas de accion
Para solucionar el
problema

Gerente

FIN
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flesta en un solo lugar

DIAGRAMA DE FLUJO

GESTION DE MERCADERIA
P-HC-003.1

PROVEEDOR

INICIO

v

Recibe a los proveedores
con muestras de
mercaderia.

Administrador p. venta

A 4

Verifica existencia de
mercaderia

Administrador p. venta

Existe suficiente
mercaderia en stock?

NO

}

Realiza pedido de
mercaderia faltante en
stock y de mercaderia

nueva.

Administrador p. venta

>

A 4

Recibe la mercaderia y
revisa conforme a la
factura

Operario

v

Organiza y percha la
mercaderia en el
almacén

Operario

v

Archiva factura en
cuentas por pagar

Administrador p. venta

S|

Realiza Unicamente
pedido de articulos
nuevos.

Administrador p. venta
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DIAGRAMA DE FLUJO

PUNTO DE VENTA
P-HC-003.2

INICIO

A 4

Recibe y escucha el
requerimiento del
cliente

Administrador p. venta

Hay en stock lo que el
cliente requiere?

NO FIN

Si

!

Muestra la mercaderia
solicitada y brinda
asesoria.

Administrador p. venta

A 4

Realiza factura, cobro y
entrega mercaderia y
factura a cliente

Administrador p. venta

A 4

Archiva copia de factura

Administrador p. venta

FIN

GESTION
TRIBUTARIA
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DIAGRAMA DE FLUJO

ANIMACION
P-HC-004.1

flesta en un 5ol lugar

.

Ofrece las opciones y
paquetes de animacion

Administrador p. venta

v

Registra las
especificaciones del Contrato de animacion
servicio requerido.

Administrador p. venta

:

Realiza el cobro del 50%
del valor acordado con el
cliente.

Administrador p. venta

!

Programa y coordina la
prestacion del servicio con Archivo de contratos
los animadores.

Administrador p. venta

-

Realiza célculos y paga al
animador

Animador

.

Archiva contrato
cancelado

Animador

v

Entrega tarjetas de
presentacion a animador

Administrador p. venta
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DIAGRAMA DE FLUJO

DECORACION
P-HC-004.2

flesta en un S0l lugar

INICIO

v

Escucha al cliente su
requerimiento y ofrece las
opciones de decoracion

Administrador p. venta

v

Registra las
especificaciones del tipo Contrato de decoracién

de decoracion requerido.

Administrador p. venta

v

Realiza el cobro del 50%
del valor acordado con el
cliente.

Administrador p. venta

v

Envia requerimiento a ”
% i Contrato de decoracion y
produccion > Produccion

Administrador p. venta

v

Realiza el montaje el dia
acordado y cobra el 50%
restante

Administrador p. venta

FIN
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flesta en un 5ol lugar

DIAGRAMA DE FLUJO

GESTION DE NOMINA
P-HC-005.1

PRODUCCION

Cuaderno de registro
de produccion

INICIO )

Solicita registro de
produccion y asistencia

-

de cada operario.

Gerente

Revisa y realiza
calculos en quincena y
fin de mes

Administrador p. venta

Paga a operario

Administrador

FIN
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DIAGRAMA DE FLUJO

GESTION TRIBUTARIA
P-HC-006.1

v

Facturas ventas y
compras
mensuales

Recolecta facturas para
entregara contador

Administrador p. venta

v

Recibe documento para
que se realice el pago

Declaracién de IVA

Contador

v

Realiza el pago en el

banco ) Recibo de pago

Administrador p. venta

v

Archiva documentos

Administrador p. venta

FIN
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flesta en un solo lugar

DIAGRAMA DE FLUJO

PAGOS APROVEEDORES

P-HC-006.2

Factura por pagar

INICIO

Recibe a proveedor con
factura por pagar

Cuentas por pagar

\/—\

Cheques girados

\/\

Administrador p. venta

Revisa archivo de cuentas
por pagar

Administrador p. venta

A 4

Revisa registro de
cheques girados y
establece fecha.

Administrador p. venta

Entrega cheque al
proveedor y cancela la
factura pendiente.

Administrador p. venta

Archiva factura cancelada.

Administrador p. venta

Realiza control de la
cuenta bancos via
teléfonica.

Administrador p. venta

FIN

Cheque
»  PROVEEDOR

Cuentas pagadas

Base de datos
Banco

> BANCO




FECHA:

Anexo 22: Andlisis de valor agregado proceso plamfcion estratégica y operativa

PROCESO:GESTION ESTRATEGICA
SUBPROCESOPLANIFICACION ESTRATEGICA Y OPERATIVA
OBJETIVO: Direccionar a la empresa al logro de objetivos reitiempo definido mediante el analisis de factamésrnos y externos que
permitan la toma de decisiones , ademas determinaganizar los recursos necesarios para la ej@euci

MATRIZ DE ACTIVIDADES

VA) SIN VALOR AGREGADO (NVA) TIEMPO
No VACLENTE | V.AEMPRESA | oPERACION DEMORA | TRANSPORTE|  CONTROL ARCHIVO ACTIVIDADES (minUtOS) RESPONSABLE
inicio
1 X Convocar a una reunion cuando hay un problema 5 Gerente
2 Aportar con ideas sobre posibles soluciones 60 Gerente/Administrador
3 X La solucién implica desembolso de una suma al@irggo? 2 Gerente
3.1 Si, Fin
3.2 X No, Tomar medidas de accién para solucionar elqmab 120 Gerente
Fin
187

No ACTIVIDADES TIEMPO min COSTO $ %

VAC 0 0 $ - 0%
VAN 2 125 $ 14,38 40%
NVA 3 62 $ 14,03 60%
TOTAL S 187 $ 28,41 100%

T.T



Anexo 23: Analisis de Valor Agregado proceso gesti@e mercaderia

MATRIZ DE ACTIVIDADES
FECHA:

PROCESO:VENTAS

SUBPROCESO:GESTION MERCADERIA

OBJETIVO: Abastecer a los puntos de venta y exhibicion dewos variados y originales conforme a las neeelsd del cliente a un costo
razonable y de manera oportuna mediante un cqudral evitar la falta de productos en stock.

VALOR AGREGADO SIN VALOR AGREGADO (NVA) TIEMPO
(VA) ACTIVIDADES (minutos) RESPONSABLE
No V.A CLENTE V.A EMPRESA OPERACION DEMORA TRANSPORTH CONTROL ARCHIVO
Viene del proceso punto de venta
1 X Recibir a los proveedores con muestra de mercaderia 40 Administrador
2 X Verificar mediante observacion existencia de meeciad 40 Administrador
3 X Existe suficiente mercaderia en stock? 2 Administrador
3.1 X Si, realizar Unicamente pedido de articulos nuevos 0 2 Administrador
3.2 X No, Realizar pedido de mercaderia faltante en staltk mercaderia nuevd 60 Administrador
4 X Recibir mercaderia y revisar conforme a factura 60 er@gpo
5 X Organizar y perchar la mercaderia en el almacen 12 Operario
6 X Archivar facturas en cuentas por pagar 5 Administrador
7 X Va al proceso de pago proveedores 2 Administrador
Fin
349
No ACTIVIDADES TIEMPO min COSTO $ %

VAC 0 0 $ - 0%

VAN 3 140 $ 12,26 30%

NVA 7 209 $ 16,36 70%

TOTAL 10 349 $ 28,62 | 100%

¢L1



Anexo 24: Analisis de Valor Agregado proceso Puntie Venta

MATRIZ DE ACTIVIDADES
FECHA:
PROCESO: VENTAS
SUBPROCESO:PUNTO DE VENTA
OBJETIVO: Gestionar de manera adecuada las ventas en el gententa mediante el uso de técnicas de atenkt@ierge y merchandising
para lograr satisfaccion en los clientes y rerititul en la empresa.

€LT

VALOR AGREGADO( VA) SIN VALOR AGREGADO (NVA TIEMPO
No vAcLENTE | vaempresa| operacion DEMORA | TRANSPORTE|  conTROL ARCHVO ACTIVIDADES (minutos) RESPONSABLE
Inicio
X Recibir y escuchar el requerimiento del cliente 5 MAdtrador
2 X Existe en stock lo que el cliente requiere? 2 Adrmador
2.1 No, fin Administrador
2.2 X Si, Mostrar la mercaderia solicitada y brindar ases 30 Administrador
3 X Realizar factura, cobro y entrega de mercaderteate. 15 Administrador
X Archivar copia de factura 5 Administrador
5 X Va al proceso Gestion tributaria 2
Fin
59
No ACTIVIDADES TIEMPO COSTO %
VAC 2 35 $ 4,03 29%
VAN 1 15 $ 1,73 14%
NVA 4 9 $ 1,04 57%
TOTAL 7 59 $ 6,79| 100%




FECHA:

PROCESO: SERVICIOS

SUBPROCESO:ANIMACION

OBJETIVO: Proporcionar personal calificado para animar umgveue cumpla las expectativas y necesidadedielelecmediante la innovacion
continua en el servicio.

Anexo 25: Analisis de Valor Agregado proceso Animagn

MATRIZ DE ACTIVIDADES

VALOR AGREGADO

SIN VALOR AGREGADO (NVA)

TIEMPO

(VA ACTIVIDADES . RESPONSABLE
Inicio
1 X Ofrecer las opciones y paquetes de animacion 6 Adtrawior
2 X Registrar las especificaciones del servicio regloeri 5 Administrador
3 X Realizar el cobro del 50% del valor acordado 3 Adstindor
Programar y coordinar la prestacion del servicio los
4 X animadores 3 Administrador
5 X Realizar célculos y pagar al animador 3 Administrad
Fin
20
No ACTIVIDADES TIEMPO min COSTO $ %
VAC 1 6 $ 0,69 20%
VAN 4 14 $ 161 80%
NVA 0 0 $ - 0%
TOTAL 5 20 $ 2,30 100%

1ZA"



FECHA:

PROCESO: SERVICIOS

SUBPROCESO:DECORACION
OBJETIVO: Gestionar el servicio de manera creativa y oporpara lograr superar las expectativas de los ekentediante la continua investigacion de

las nuevas tendencias en decoracién de un e

Anexo 26: Andlisis de Valor Agregado proceso Decotan

MATRIZ DE ACTIVIDADES

VA) SIN VALOR AGREGADO (NVA) TIEMPO

No V.A CLENTE V.AEMPRESA OPERACION DEMORA TRANSPORTE CONTROL ARCHVO ACTIVIDADES (mlnutos) RESPONSABLE

Inicio

Escuchar al cliente su requerimiento y ofrecepjasones d¢
1 X decoracion 10 Administrador
2 X Registrar las especificaciones de tipo de decona@querido 5 Administrador
3 X Realizar el cobro del 50% del valor acordado cocliehte 3 Administrador
4 X Enviar requerimiento a produccion 2 Administrador
5 X Realizar el montaje el dia acordado y cobrar el 588tante 120 Administrador

Fin

140

No ACTIVIDADES TIEMPO min COSTO $ %
VAC 2 130 $ 14,95  40%
VAN 2 8 $ 0,92 40%
NVA 1 2 $ 0,23| 20%
TOTAL 5 140 $ 16,10, 100%

G.T



Anexo 27: Andlisis de Valor Agregado proceso Gestidde Némina

MATRIZ DE ACTIVIDADES
FECHA:
PROCESO:GESTION DEL TALENTO HUMANO

SUBPROCESO:GESTION NOMINA
OBJETIVO: Realizar la planificacion y célculo de los suelgdseneficios de cada trabajador mediante el codeasistencia y produccion para

cumplir con las obligaciones patronales y lasakigpones legales vigentes.

VALOR AGREGADO( VA) SIN VALOR AGREGADO (NVA TIEMPO
No VACLENTE | VAEMPRESA | OPERACION DEMORA | TRANSPORTE[  conTROL ARCHVO ACTIVIDADES (minutos) RESPONSABLE
Inicio

Registrar la produccién y asistencia diaria de cada
1 X operario 5 Gerente
2 X Revisar y realizar calculos en quincena y fin dsme g Administrador
3 X Pagar a operario 5 Administrador
Fin
20
No ACTIVIDADES | TIEMPO min COSTO $ %
VAC 0 0 $ - 0%
VAN 2 10 $ 083 67%
NVA 1 10 $ 1,15 33%
TOTAL g 20 $ 2,301 100%

9.1



FECHA:

PROCESO: GESTION FINANCIERA

Anexo 28: Analisis de Valor Agregado proceso Gestidlributaria

SUBPROCESOQ:GESTION TRIBUTARIA

OBJETIVO: Asegurar el cumplimiento de las obligaciones tidbiais mediante la gestion oportuna de la informaéiitanciera para la generacién de los
formularios y reportes correspondientes.

MATRIZ DE ACTIVIDADES

VA)

SIN VALOR AGREGADO (NVA)

1 Recolectar facturas para entregar a contador 10 Asdltraor
2 Recibir comprobante de pago 5 Administradgr
3 X Realizar el pago en el banco 20 Administradpr
4 X Archivar documento 5 Administrador
Fin
40
No ACTIVIDADES TIEMPO min COSTO $ %

VAC 0 0 $ - 0%

VAN 1 20 $ 2,30 25%

NVA 3 20 $ 230 75%

TOTAL 4 40 $ 4,60 100%

LT



Anexo 29: Analisis de Valor Agregado proceso PagoRroveedores

MATRIZ DE ACTIVIDADES
FECHA:
PROCESO: GESTION FINANCIERA
SUBPROCESO:PAGO A PROVEEDORES
OBJETIVO: Cumplir oportunamente las obligaciones con los @edores.

r

VALOR AGREGADO( VA) SIN VALOR AGREGADO (NVA TIEMPO
No vacuente | vaemeresa | operacion DEMORA | TRANSPORTE|  CONTROL ARCHNVO ACTIVIDADES (minutos) Responsable
Inicio
1 X Recibir a proveedor con factura pendiente 3 Admiatkir
2 Revisar archivo de cuentas por pagar 5 Administrad
3 X Revisar registro de cheques girados y establiecta 5 Administrador
Entregar cheque a proveedor y cancelar la factura
4 X pendiente 5 Administrador
5 X Archivar la factura cancelada 3 Administrado
6 X Realizar control de la cuenta bancos via telefénica 5 Administrador
Fin
26
No ACTIVIDADES TIEMPO min COSTO $ %
VAC 0 0 0,00 0%
VAN 1 5 0,58 17%
NVA 5 21 2,42 83%
TOTAL 6 26 2,88 100%

8.1



Anexo 30: Analisis General proceso Productivo Pifias

ANALISIS GENERAL
SIMPLIFICACION DEL TRABAJO

PROBLEMA ESTUDIADO: Proceso de

OBJETO: Realizar un estudio del praceso de la laboracion de [ANALISIS: HOMBRE _x SIMBOLOGIA ¥ ACTIVIDADES ACTUAL PROPUESTO ECONOMIA
una piiata, determinar las posibles mejoras para aplicar y cual MATERIAL © No. | Tiempo| No. |Tiempo| No. | Tiempo
seria el resultado del mismo. EMPIEZA: Requerimiento de materia prima de acuerdo al pedido [ i 17] 206,00
ACTIVIDAD: Elaboracion de una pinata L3 R 2[ 1800
[TERMINA: Colgar pifiata en el area de productos D Demora 2[ 200,00
OPERARIO-MATERIAL-EQUIPO [ 1 1000
METODO ACTUAL x FECHA: 01/12/12 v i
PROPUESTO [ELABORADO POR: Laura Zary i6 i
[SECCIGN: Manufactura APROBADO POR: TOTAL DE ACTIVIDADES Y TIEMPOS 23] 2204,00
DISTANCIA EN METROS 7
¢DONDE, CUANDO, QUIEN, COMO? &Y POR QUE? IDEAS
o g
EiE HIE s mEHAE 3
No |DESCRIPCION Z|§ g 3= §  |conpiciones pE EsECUCION |@ =D (B V(5| 2|2 8| X oBSERVACIONES 2
HE s| 3 & 5|5[2|5[8 £ [co_Combinar
o|A g Alo &
No se planifica el requerimiento de e debe realizar una planificacion semanal
1|Requerimiento de materia prima de acuerdo al pedido | 40]- 10,00 0,025 En forma manual X X materia prima, y se pierde mucho  |§ de acuerdo a la demanda historica y
tiempo al iniciar la jornada pedidos
e rerde tlomoo astgnando el Se debe asignar el material de acuerdo al
2|Asignacion del material 40- 30,00[ 0,025 En forma manual X x pler PO 38 s requerimiento para llevar un control de los
material desorganizadamente
materiales
Preparar la goma especial con la que se va a fijar el papel Esta actividad se mantiene ya que se
Py " 4ao|- 25,00 0,025 En forma manual X
periédico al molde y también el papel seda Ia realiza de manera adecuada,
Cortar el papel periddico de distintos tamafios necesarios| | 500l 0025 o , " Esta actividad se mantiene ya que se
(cuchillo) - 4 g n forma manua’ la realiza de manera adecuada.
Esta actividad se mantiene ya que se
5| cubrir el molde con Ia goma especial 40- 40,00 1 €n forma manual M ' e q
Ia realiza de manera adecuada,
- Esta actividad se mantiene ya que se
6|Forrar el molde con papel periddico a0- 320,00 1 En forma manual X
Ia realiza de manera adecuada,
Esta actividad se mantiene pero se Realizar una instalacion adecuada para que
7|Colocar en el horno para secado a0 120,00 1/680 gramos |En un horno improvisado X deben tomar ciertas medidas medidas el uso de gas y la cocina industrial no
de seguridad. ningdn peligro.
o - — -
azar un corte por la mitad de Ia pinata sobre el molde y| o[- 12000 i e forma manual N Esta actividad se mantiene ya que sa
separar (estilete) Ia realiza de manera adecuada,
9|Enviar molde para ser pegado 20| 3 8,00 1 En forma manual Esta actividad se mantiene ya que se
Ia realiza de manera adecuada,
Untar el filo de cada una de las dos partes con cemento En forma manual y no se usa mascarilla Material téxico, nocivo para la salud Usar una opcién que no perjudique la
10) a0- 80,00) 1 X |del personal involucrado en la salud, como son los hot melts los cuales no
de contacto permanentemente o
produccién emanan olores toxicos
Esta actividad se mantiene ya que se
11{Fijar ambas partes 40- 160,00 1 €n forma manual X ' e q
Ia realiza de manera adecuada,
15| Cortar Ios pliegos de papel seda de colores en tirasde 3 | [ 1600 0025 Utilzacién de guilotina B Esta actividad se mantiene ya que se
cm. (guillotina) Ia realiza de manera adecuada,
— —
Cortar el papel de colores de acuerdo al disefio que se va Se pierde tiempo haciendolo nvertir en una méquina cortadora de
13| a0/ 120,00) B En forma manual X x s acuerdo a la necesidad, lo que reduce el
a realizar (tijeras) manualmente
tiempo en un 70%
14| Cubrir Ia pifiata con la goma especial (brocha) 10|- 60,00 2| En forma manual X Esta actividad se mantiene ya que se
Ia realiza de manera adecuada,
Esta actividad se mantiene ya que se
15Fijar el papel de colores 40- 600,00) 2 €n forma manual M ' e q
Ia realiza de manera adecuada,
En la parte superior e inferior de la pifata hacer los Esta actividad se mantiene ya que se
16| 4ao0|- 20,00 2| En forma manual X
cortes necesarios y sujetar la piola (estilete y agujeta) Ia realiza de manera adecuada,
v Esta actividad se mantiene ya que se
17|Secar a temperatura ambiente 4ao0|- 80,00 2| Se coloca el producto en el piso X
Ia realiza de manera adecuada,
Concientizar al operario a realizar bien su
trabajo y a Ia vez supervisarlo de manera
Revisién de defectos de forrado para proceder a la Esta actividad se mantiene pero se oy 2 sup
18] : 40- 10,00 1 En forma manual X que la pieza pase a la siguiente fase en
decoracién deben tomar medidas. oea 8 sk
perfectas condiciones, sin que esto
signifique un aumento en el tiempo.
Rayar accesorios de decoracion segin disefio requerido ) se pierde tiempo realizando esta Invertir en un plotter de corte e impresién
19| (moldes) 40/- 120,00 1 Uso de moldes de carton deteriorados |X X X |actividad manualmente que optimizaré el tiempo en un 70%
- - - -
20|Cortar accesorios de decoracion (tijeras) a0l- 120,00 1 En forma manual X X x [c¢ pierde tiempo realizando esta nvertir en un plotter de corte e impresion
actividad manualmente que optimizara el tiempo en un 70%
21|Decorar la pifiata pegar los accesorios con goma blanca | 40|- 200,00 1 En forma manual X X x |!28oma blanca tiene amoniaco un Usar papel adhesivo en el plotter de corte,
componente nocivo para la salud con esto se reduce el tiempo en un 30%
Esta actividad se mantiene ya que se
22|Colgar pifiata en el rea de productos terminados 0| 4 10,00] 1680 gramos |En forma manual ' e q
Ia realiza de manera adecuada,
I ER

6.1
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Anexo 31: Indicadores de Procesos Propuestos

- B RESPONSABL]|
. . n LIMITE LIMITE FRECUENCI |[RESPONSABL|
PROCESO PROPOSITO FCE CODIGO |INDICADOR TIPO FORMA DE CALCULO | ESTADO A EDE
INFERIOR | SUPERIOR A E MEDICION -
ANA| IS
Dreccionar a la empresa al ogro de objetivos af u
R tiempo definido mediante el anaiss de factores Nivel del
planifcacion Estatégica Cunplimiento delpan | P-HC-001.1 (#activdades cumpidasrtotal Jefe Mejoramiento
92Y liemos y extemos que pemitan fa toma de relminto delpl Cumplmento del|  EFICACIA ¢ oldasii as% 100% Semestral o Gerente
Operativa : estratégico ‘ actividades propuestos)*100 Continuo
decisiones . ademss determinar y organzar los pln estatégico
recursos necesarios para la cjecucion.
Ditund nformacion de la empresa mediante fa welcel
rdinacio s imiento delp - ] n
(Comunicacion coordmacion de lodos os ecursos Conocmento SelPRN | p_HC-001.2 | conocimento del|  EFICACIA (Enpleados qus conocen alplan a5t o5% Semestal | Jete Meforamento Gerente
para involucrar el estratégico orocmento del empleados totales)*100 Continuo
logro de la planficacion y los objetivos plantesd) B o
Obtener el mayor rendimiento de bs procesos. puntaje de Puntale de satsacen delcene
ejoramiento Continuo empresa medante la documentacion, medicisSatisfaccion clente intero P-HC002.1 | satsfaccion clentq  EFICACIA Jodesasiec 8 10 Semestral Gerente Gerente
participacion de quienes ko gestonan intemo.
Proporcionar nformacion acerca de los problerfis v etenci de
n . sobry  Efcien -HC- ivestigacio n
vesigacion de ercados | QU fectan almercados, conoceralconsumidpry _Eicencadeln | PHC-0031 | neREROSCR | (Gasto investigacion de - - Semestral | J6fe Meloramento o
analzar dicha informacion para.tomar decisiorlisvestgacion de mercadds eetgacon mercadosiventas totales)* 100 Continuo
Sobre bases reales.
' lary lanzar pr innovador nuev (uevos pr 1 n
oisenocenuevs prodicios | Desarolry lanzarproductos mnovadores {1 o ogueds patc.onz | F OO me] o (nuevos productos exstosos /1ol - o0 imesta | e Meporamento |
mercado que generen saisfaccion en el clerfe productos nuevos productos)*100 Continuo
[Anaizar las necesidades de marketing de la
empresa, ia informacion de a investigacion de pHC0033 | o6
-HC- encia de (nversion marketnglventas Jefe Mejoramiento
arkeing mercados, y las akfciencia EFICIENCIA ¢ o S e Mensual o Jete de 18D
marketing totales)*100 Continuo
crear estrategias que creen valory satisfagan
clente
Gestionar el senvicio de manera creativa para bfra
P-HC-004.1 tas de d v Jefe M i
ecoracion superarlas expectatvas de s clentes medane| s+ movacen crcacn | nuevos propuestas de decoracie o o oncuar | eteMeormento |
continua investigacion de fas nuevas tendencifs en decoraciones realzadas totales)* 100 Continuo
decoracien de un evento.
Proporcionar personal caifcado para animar uj o crentes
evento que cumpla s expectativas y necesidafles ) P-HC-004.1 (contratos clentes sasfechos/tothl Jefe Mejoramiento
st ! n 2
Animacion del cliente mediante la innovacion continua en i Satisfaccion Sa‘sée:rc‘zi)m N EFICACIA contratos)*100 o o Mensual Continuo Jefe de Senvicios
senvici
Produci oportunamente articulos decorativos
P-HC-005.1 | % requermient didos atendidos/ pedid Jefe nt
[Ariculos de decoracion e acuerdo a las Demanda atendida equenmientos) - ecicacia {pedios alendidos/ peddos 0% 0% Mensual | o1EMEIORIENO | jors 46 ventes
atendidos totales)*100 Continuo
los clentes
Producit pinatas con disenos exclusivos que
P-HC-005.2 | Unidades Produccion reaizadalproduccien Jefe Mejoramiento
pinatas cumpian conlas especifcaciones de los clenteh Unidades producidas EFICACIA ¢ " 0% a0% Mensual o Jefe de Produccidn
producidas planeada)'100 Continuo
mediante eluso eficiente de recursos.
Proveer de materia prima de acuerdo a las Nwvel de ' .
del 6 enlaentreda wnidad en llas que o se conts con malen Jefe Mejoramiento
Gestion & wateria Prima el drea de p aun P-HC-005.3 | OPOrundad enial  gricaci | prima oporunamente fdias wabajados o 15% Mensual i Jefe de Producci
azonable y de manera oportuna mediante un | de materia prima requerda entrega de maters i Continuo
control de inventario, prima
(Gestionar de manera adecuada las ventas en
punto de venta medante eluso de técnicas de] e
Punto de Venta atencion al ciente y merchandising para lograr|  Ventas Reaizadas | -HC-008:1 Jog ventas realizad EFICACIA (Ventas realzadas/Venias 0% 100 Mensual | JefeMelommento | yorc g ventas
: Planiicadas) 100 Continuo
satisfaccion enos clentes y rentabiidad en la
empresa.
Gestionar de manera oportuna y efciente las vintas
P-HC-006.2 | % Peddos Pedidos Atendidos/Pedidos Jefe Mejoramiento
Ventas a Clentes al por mayor 21 PO Tavor mediante la planifcacian en Pedidos atendidos EFICACIA ¢ as% 100% Mensual J Jefe de Ventas
ecepcion y cumpimiento de pedidos para log atendidos rechidos)'100 Continuo
satisfaccion del clente y quidez en fa empresa
Fidelizary satisfaceral clente mediante actidda]
Post venta pertinentes posterores a aventa para evaluar|  jontes frecuentes |+ HC 0063 oo clentes EFICACIA (Clientes frecuentesitotal clientes)*00 80% 95% Semestral | TSt MelorRMENto |y 4o yenag
nuestros productos y servicos e dentiicar frecuentes Continuo
oportunidades de mejra
[Abastecer a los puntos de venta y exhbicion o
% atencion (# clintes que solciaron producids
. aticulos conforme a las necesidades del cient} @gortunidad de existench P-HC-006.4 Jefe Mejoramiento
(Gestion de Mercaderia g oportunidad dela|  EFICACIA que no constan en el inventario / % 20% Mensual 4 Jefe de ventas
manera oportuna medante un control para eviefria  en stock Continuo
exstencia en stoc} total de clintes)* 100
faka de productos en stock
[Vincular personal competente de manera oportyna
jante ol anl uacion de perf P-HC-007.1 ol Jefe Mejoramento | Jefe de Recursos
Selecciony Convatacion ~[ediante el andlsis y evaluacion de perfies Personal doneo 96 personal idone EFICACA 0% a5% Anual )
intemos y extemos para asegurarellogro de requerido)*100 Continuo Humanos
objetvos de la empresa.
Realizarla planiicacién y célculo de los sueljos
beneficios de cada trabajador mediante el cone] % de erores en |
N P-HC-007.2 (oles eroneostiotal roles Jefe Mejoramiento | Jefe de Recursos
Gestion de Nomina asistenciay produccion para cumpliconlas | Caleulos correctos calulo derolesdd  EFICACIA ¢ % 5% Mensual o
generados)* 100 Continuo Humanos
oblgaciones patronales y s disposiciones kefale
vigentes.
Proporcionar al personal s conocimientos qud les Horas de capaciacin
, mita mejorar -HC- i n
Capncitacion y Desarrollo ~ [Permita mejorar habidades y actiudes mediane orag ge capaciasion| PHC-007:3 | % Cumpimientode) - gcp gy realzadas(horas de capactacion oo a0% Timesual | J¢te Meloramiento | - Jefe de Recursos
motivacion y capacitacion para incrementar los plan de capacitaci § Continuo Humanos
2 planficadas)* 100
niveles de desemperio.
Proveera os diectios de a empresa inormacfin
oportunay detallada de la transacciones ,
i istros eméneostotal e regist n
[Registro Contatie monetarias previamente registradas para faciidy | Erfores en los reqistros| P-HC-008.1 | ' © me‘s enos EFICACIA (Registros e f”‘:’s ‘f’llguﬂe egstps 1% 5% Mensual JE'ECME“D,“’"'E | Jete Financiero
toma de decisiones y control de los recursos registros anaizados) ontinuo
economicos
(Gestion Tributaia rbutares medante b gestién oportuna de a o P-HC-008.2 | Cumplmentode |  EFICACIA tiempoltotalde deciaraciones 0% 100% Mensual o Jefe Financiero
Informacién financiera para la generacion de los|  declaraciones - Continuo
declaraciones. presentadas)* 100
fomularos y reportes correspondientes.
Realizar un presupuesto para cumpit conecta
Cumplmiento del %6 Cumplmiento dd (Desembolso Real Valor Jefe Mejoramiento
pu " las obligaciones econ6micqs de """ P-HC-008.3 el EFICIENCIA ( 5% 0% Mensual K Jefe Financiero

la empresa necesarias para su desempefio

presupuesto

presupuesto

Presupuestado)*100

Continuo
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Anexo 32: Seleccidn de procesos a mejorar

Nombre del Proceso Suceptibilic_ja Desempefig Impacto en la Impa(_:to enel Total
d al cambio empresa cliente

Disefio de Nuevos Productos 5 5 5 5 20
Marketing 5 5 5 5 20
Pifatas 5 5 5 5 20
Gestion de Mercaderia 5 5 5 5 20
Gestion de Materia Prima 5 5 5 4 19
Punto de venta almacén 4 4 5 5 18
Planificacion estrategica y operativia 4 4 5 4 17
Decoracion 4 2 4 5 15
Ventas a clientes al por mayor 4 3 4 4 15
Post venta 3 3 4 5 15
Comunicacién 4 3 4 3 14
Investigacion de Mercados 3 3 4 4 14
Articulos de decoracién 4 2 4 4 14
Animacion 3 2 4 4 13
Seleccién y contratacion 3 3 3 3 12
Gestion Tributaria 4 3 3 2 12
Mejoramiento Continuo 3 3 3 2 11
Gestidon de némina 4 2 3 2 11
Capacitacion y Desarrollo 3 3 3 2 11
Registro Contable 3 3 3 2 11
Presupuesto y Pagos 4 2 3 2 11




FECHA:

Anexo 33: Andlisis de Valor Agregado proceso Plandacion Estratégica y Operativa (mejorado)

PROCESO: GESTION ESTRATEGICA
SUBPROCESO:PLANIFICACION ESTRATEGICA Y OPERATIVA

OBIJETIVO:Direccionar a la empresa al logro de objetivos en un tiempo definido mediante el analisis de factores internos y externos que permitan
la toma de decisiones , ademads determinary organizar los recursos necesarios para la ejecucion.

MATRIZ DE ACTIVIDADES

VALOR AGREGADO( VA) SIN VALOR AGREGADO (NVA TIEMPO
o [vacuente|vaeveresa | operacion | Demora | TRanseorTe | conroL | ARcHvo ACTIVIDADES (minutos) RESPONSABLE
inicio
Viene de todos los procesos de la empresa
1 X Analizar indicadores de gestion de todos los procesos de la empresa 60 Gerente
2 Realizar diagndstico y analisis de factores internos y externos 60 Gerente
3 Definir objetivos y estrategias 60 Gerente
4 X Determinary organiza recursos y responsables 120 Gerente
5 X Eétablej-?er por escrito la planificacion estratégica y operativa para su 30 Gerente
ejecucioén
6 X Va al proceso de Comunicacidn y al de Presupuesto y Pagos 2 Gerente
fin
332

No ACTIVIDADES TIEMPO min COSTO $ %
VAC 0 0 0 0%
VAN 4 270 31,05 81%
NVA 2 62 7,13 19%
TOTAL 6 332 38,18 100%

[A%])



Anexo 34: Andlisis de Valor Agregado proceso GestiGde Mercaderia (mejorado)

MATRIZ DE ACTIVIDADES
FECHA:
PROCESO: VENTAS
SUBPROCESO: PUNTO DE VENTA
OBIJETIVO: Gestionar de manera adecuada las ventas en el punto de venta mediante el uso de técnicas de atencidn al cliente y merchandising para
lograr satisfaccion en los clientes y rentabilidad en la empresa.

VALOR AGREGADO( VA) SIN VALOR AGREGADO (NVA) TIEMPO
No vacuente | vaempresa | operacion DEMORA TRANSPORTE conTROL ARCHIVO ACTIVIDADES (minutos) RESPONSABLE
Viene del proceso de Marketing
Recibir capacitacion y retroalimentacion 10 Administrador
X Recibir a cliente y escuchar sus requerimientos 5 Administrador
Mostrar mercaderia y sugerir nuevas ideas y productos 10 Administrador
X Es lo que busca el cliente? 2 Administrador
X Si, Cerrar laventa 20 Administrador
Registrar datos de cliente y realizar factura y cobro 10 Administrador
Entregar mercaderia y tarjeta de presentaciéon incentivando a
X una préxima compra 5 Administrador
No, Ofrecer lo que el cliente busca para dias posteriores 5 Administrador
X Cliente acepta? 2 Administrador
X No, Registra mercaderia solicitada no existente 2 Administrador
Si, Registrar mercaderia pendiente de entrega 5 Administrador
X Realizar control de Caja Chica 10 Administrador
X Depositar dinero en el banco 15 Administrador
Fin
101
No ACTIVIDADES | TIEMPO min COSTO $ %
VAC 2 25 2,875 10%
VAN 5 195 12,19 78%
NVA 6 31 3,57 12%
TOTAL 13 251 18,63 100%

€8T




FECHA:

PROCESO: VENTAS
SUBPROCESO: GESTION MERCADERIA
OBIJETIVO: Abastecer a los puntos de venta y exhibicién de articulos variados y originales conforme a las necesidades del cliente a un costo
razonable y de manera oportuna mediante un control para evitar la falta de productos en stock.

Anexo 35: Andlisis de Valor Agregado proceso Puntie Venta (mejorado)

MATRIZ DE ACTIVIDADES

VALOR AGREGADO( VA)

SIN VALOR AGREGADO (NVA

TIEMPO
No V.A CLIENTE }y\m\/)yjk/\ OPERACION DEM ORA TRANSPORTE CONTROL ARCHIVO ACTIVIDADES (minutos) RESPONSABLE
Viene del proceso punto de venta
1 Verificar lista de productos requeridos por el cliente faltantes en
X stock 5 Administrador
5 Verificar en el sistema de inventario items que estan a punto de
X agotarse 20 Administrador
3 X Seleccionar proveedor que ofrezca tipo de mercaderia faltante 5 Administrador
X Realizar pedido a proveedor 20 Administrador
5 Recibir mercaderia y revisar conforme a factura 60 Operario
6 El tipo y cantidad de mercaderia recibida, es conforme al pedido
X realizado? 2 Administrador
6.1 X Si, Organizar y perchar mercaderia en el almacén (merchandising) 100 Operario
6.2 X No, Comunicar al proveedor lainconformidad 10 Administrador
7 X El proveedor soluciona lainconformidad? 2 Administrador
7.1 X Si, enviar factura a cuentas por pagar 5 Administrador
7.2 X No, seleccionar otro proveedor 10 Administrador
8 X Califica al proveedor 10 Administrador
9 X Va al proceso de Presupuesto y pagos 2 Administrador
Fin
251
No ACTIVIDADES TIEMPO min COSTO % %
3 25 2,875 25%
5 55 6,33 54%
5 21 2,42 21%
13 101 11,62 100%

781



Anexo 36: Flujo propuesto proceso de Produccion defiatas

DIAGRAMA DE PROCESO DE FLUJO (CURSOGRAMA ANALITICO)

40 unidades
DIAGRAMANo _HOJA | _DE 1
OBJETO: ACTIVIDAD ACTUAL PROPUESTO ECONOMIA
No. Tiempo No. Tiempo No. Tiempo
Realizar mn estudio del estado de produccion de I elaboracion de nna pifiata
do sus fases e identi que actividad acadauna |Operacio 17 2066,00 16 1726,00 1 340,00
ACTIVIDAD: Transporte 2 18,00 2 18,00 0 0
Elaboracion de I pifiata Demora 2] 200,00 2 160,00) 0 )
OPERARIO [ x HATERIAL Clourro [x] Inspeccion 1 10,00 1 10,00 0 0
METODO: Propuesto Alm acemamieato 0 0 [] 0
SECCION: Produccién Operacié i 0 [ 0 (]
ELABORAD Laura Zary TOTAL 22| 229400 21 1914,00) 1 380
APROBADO POR: DISTANCIA (m etros) 7 7
o,
No. DESCRIPCION 2, OBSERVACIONES
> SIMBOLO
Q @ =) D [ h 4
Requerimiento de materia prima de acuerdo al pedido %
1 P 0 Formato de requisicion de materia prima
2 Asignacibn del material 40 6,00 De acuerdo a b orden de %
Preparar . goma especial con b que se va a fijar el papel 25.00
3 periodico al molde y también ol papel seda 10 - De acuerdo a y
Cortar el papel periodico de distintos tamaiios necesarios i
25,00 %
1 (cuchillo) 40 Tamaiios idos para cada parte de h piiata
5 Cubrir el molde con Ia goma especial 10 10,00 Evitar
o Forrar el molde con papel periodico © 320,00 de que se cabra con fres capas de papel perisdico.
7 Cobcar en el hiomo para secado 10 120,00 X 130 °C
Trazar mn corte por b mitad de b pifiata sobre elmolde y 120,00 P
8 separar (estilete) 40 i - Cui para evitar y el deterioro del mokle
9 Enviarmole para ser pegado 0 8,00 X A Ia fase de forrado
Untar el flo de cada una de bis dos partes con cemento de 50,00 by
10 contacto 40 ” Uso de hot melts y pistola
1 Fijar ambas partes 40 160,00 3 Presicion para que ol molde 10 s heche a perder
Cortar los pliegos de papel seda de cobores en firas de 3 cm. 1600 M
12 ina) 40 i | Lamedida debe ser exacta para ap: Ia resma de papel al 100%
Cortar el papel de cobres de acuerdo al disefio que se va a 1000 M
13 realzar 40 - 1 Uso de médquina dora, cortes finos.
" Cubrir b pifiata con ba goma especial (brocha) 10 60,00 X Cui para que ol papel seda 1o pierda s color
Fiar el papel de colores 600,00
15 yar €papelde co 1 De manera que s cubra totalmente b pifiata evitando
En Ia parte superior ¢ mferor de b piiata hacer los cortes o
16 necesarios y snjetar I piok (estdete y agnjeta) 10 20,00 x Se usa paja plistica
Secar a temperatura ambiente 10,00 %,
17 10 1 min. tempo i para que ol papel se ala pifiata
Revision de defectos de forrado para proceder a la decoracion 10,00 x N
13 10 Se realiza esta revision para controlar I cahidad del producto
9 Imprimir accesorios de decoracion en plotter de corte 0 72,00 X Uso de papel adhcsivo blanco
20 Decorar la piiata pegar bs 10 140,00 * De acuerdo a Ia orden de i
2 Colgar pifiata en el drea de productos terminados P 10,00 X En grapos de 6 milades de jgual modelo o por pedido
TOTAL 1914,00 16 2 2 1 [

G8T
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Anexo 37: Manual de procedimientos Happy Club

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

GESTION ESTRATEGICA P-HC-001

PLANIFICACION ESTRATEGICA Y OPERATIVA

Pagl1de3 | P-HC-001.1

1. PROPOSITO

Direccionar a la empresa al logro de objetivos en un tiempo definido mediante el analisis
de factores internos y externos que permitan la toma de decisiones , ademas determinar y
organizar los recursos necesarios para la ejecucion.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todas las arcas de Happy Club.

3. RESPONSABLE

El responsable del proceso es el Gerente.

4. DEFINICIONES

Misién.- Es una declaracion que define el negocio revela lo que 1a empresa desea sery a
quién quiere servir.

Vision.- Una declaracion de la vision debe responder a la pregunta basica “;qué queremos
llegar a ser?”

Ventaja Competitiva.- Caracteristica que una compaiiia tiene respecto a otras compaiiias
competidoras, lo que 1a hace diferente y permite atracr mas consumidores.

Estrategia de Diferenciaciéon.- Crear algo que sea percibido en el mercado como unico.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

GESTION ESTRATEGICA P-HC-001

Pag2de3 | P-HC-001.1

PLANIFICACION ESTRATEGICA Y OPERATIVA

5. POLITICAS

La estrategia de la empresa es la diferenciacion, por lo que los objetivos y plan de accion
deberan alincarse a la estrategia.

La Planificacion debera enfocarse en la satisfaccion del cliente

La formula de medicion debera ser aplicada a cada objetivo.

6. INDICADORES

FORMA DE LIMITE LIMITE RESPONSABLE | RESPONSABLE
FCE - FRECUENCIA h .
CALCULO INFERIOR | SUPERIOR MEDICION DE ANALISIS
Cumplimient | (#actividades
cumplidas/total o o ..
o del plan actividades 85% 100% | Semestral |Administrador| Gerente
estratégico | propuestos)*100

7. DOCUMENTOS

Manual de procedimientos

Estados Financieros

8. REGISTROS

Informes de Gestion de todos los procesos de la empresa.

Indicadores de Gestion de todos los procesos

Planificacion Estratégica
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

GESTION ESTRATEGICA P-HC-001

fiesta en un solo lugar

PLANIFICACION ESTRATEGICA Y OPERATIVA

Pag3de3 | P-HC-001.1

9. DIAGRAMA DE FLUJO

A 4

Analiza indicadores de
gestion de los procesos de
la empresa

Informes

Todos los procesos de Gestion

de la empresa.

A 4

Gerente

4

Realiza diagndstico y
andlisis de factores
internos y externos.

Gerente

A 4

Define objetivos y
estrategias

Gerente

v

Determina y organiza
recursos y responsables.

Gerente
N Comunicacioén
v P-HC-001.2
Establece por escrito la Planificacion estratégica
planificacion estratégica y Y operativa anua?
operativa. P
Gerente Presupuesto y
N Pagos
P-HC-008.3

FIN
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

INVESTIGACION & DESARROLLO P-HC-003

DISENO DE NUEVOS PRODUCTOS

Pag 1 de 3 | P-HC-003.2

1. PROPOSITO

Desarrollar y lanzar productos innovadores al mercado que generen satisfaccion en el
cliente.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para las arcas de Produccion y Servicios

3. RESPONSABLE

El responsable del proceso es ¢l Jefe de I1&D

4. DEFINICIONES

Costo del producto.- Recursos monetarios necesarios para creacion del producto.
Impacto en el mercado.- Impresiones de los clientes respecto al nuevo producto.

Muestra de producto.- Creacion de un prototipo que facilita las pruebas de mercado.

5. POLITICAS

Las especificaciones y moldes del nuevo producto deberan ser detallados de manera
minuciosa en ¢l proceso de Produccion.

Se deberan crear al menos dos nuevos productos o servicios al mes.

Se considera un producto exitoso cuando se ha vendido al menos 50 unidades del mismo en
el mes de lanzamiento.
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INVESTIGACION & DESARROLLO P-HC-003

DISENO DE NUEVOS PRODUCTOS

Pag 2 de 3 | P-HC-003.2
6. INDICADORES
FCE FORMA DE LIMITE LIMITE FRECUENCIA RESPONSABLE | RESPONSABLE
CALCULO INFERIOR | SUPERIOR MEDICION DE ANALISIS
Exito de |(nuevos productos Jefe
nuevos emz:io/:om 85% 100% Trimestral |Mejoramiento |Jefe de 1&D
productos | productos)*100 Continuo

7. DOCUMENTOS

Informe del proceso de Investigacion de Mercados.

8. REGISTROS

Especificaciones de las caracteristicas del nuevo producto y moldes.

Necesidad de Marketing para promocionar ¢l nuevo producto.
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fiesta en un solo lugar

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

INVESTIGACION & DESARROLLO P-HC-003

DISENO DE NUEVOS PRODUCTOS

Pag 3 de 3 | P-HC-003.2

Investigacion de
Mercados
P-HC-003.1

Informe de investigacion Analiza informacién
de Mercados obtenida.
Jefe 1&D
— >

Genera nuevas ideas
para satisfacer o crear
necesidades

Jefe 1&D

v
Selecciona las ideas
viables tomando en

cuenta el costo e impacto

en el mercado.

Jefe 1&D

A

Disefa y fabrica una
muestra del producto

Jefe 1&D

¥

Exhibe el producto en el
punto de venta

Jefe 1&D

| producto tiene’
acogida?

SI
‘ »l Pifiatas
P-HC-005.2
Envia a produccion Especificaciones de
muestra para fabricacion || producto y moldes
Jefe 18D Articulos
»| decoracion
P-HC-005.1
A 4
Envia muestra a Necesidad de
marketing marketing »| Marketing
P-HC-003.3
Jefe I1&D

FIN
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INVESTIGACION & DESARROLLO P-HC-003

MARKETING

Pag 1 de 3 | P-HC-003.3

1. PROPOSITO

Analizar las necesidades de marketing de la empresa, la informacion de 1a investigacion de
mercados, y las oportunidades de crecimiento para crear y ¢jecutar estrategias que creen
valor y satisfagan al cliente.

2. ALCANCE

Planificacion y ejecucion de estrategias de marketing para promocionar los productos y
servicios de la empresa, también incluye la capacitacion al administrador de punto de
venta a fin de incrementar las ventas.

3. RESPONSABLE

El responsable del proceso es el Jefe de Investigacion & Desarrollo

4. DEFINICIONES

Atencion al cliente.-Es la habilidad de una organizacion en superar constante y
consistentemente las expectativas de los clientes.

Branding.-Proceso de construccion de una marca.

Customer Experience.-Es la practica de disefiar y responder a las interacciones con el
cliente para cumplir o exceder las expectativas del cliente y, en consecuencia, aumentar su
satisfaccion, lealtad y apoyo.

Merchandising.- Conjunto de técnicas que s¢ aplican en el punto de venta para motivar cl
acto de compra satisfaciendo las necesidades del consumidor.
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INVESTIGACION & DESARROLLO P-HC-003

Pag 2 de 3 | P-HC-003.3

MARKETING

5. POLITICAS

La inversion en Marketing no debera ser mayor al 20% de las ventas totales.

Se debera capacitar al administrador del punto de venta al menos una vez por semana en
técnicas de atencion al cliente, cierre de ventas, merchandising, tendencias actuales en

desarrollo de eventos y todos los temas pertinentes a fin de lograr satisfaccion en el cliente
¢ incremento en las ventas.

6. INDICADORES

FORMA DE LIMITE LIMITE RESPONSABLE | RESPONSABLE
FCE A FRECUENCIA . h
CALCULO INFERIOR SUPERIOR MEDICION DEANALISIS
Eficiencia | (Inversion Jefe
del marketing/vent 2% 3% Mensual |Mejoramiento |Jefe de 1&D
marketing |as totales)*100 Continuo

7. DOCUMENTOS

Informe del proceso investigacion de mercados

Informe de necesidad de marketing del proceso de disefio de nuevos productos

8. REGISTROS

Informe de Gestion y resultado de estrategias ejecutadas.

Cotizaciones de material promocional.

Capacitaciones a puntos de venta
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fiesta en un solo lugar

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

GESTION ESTRATEGICA P-HC-001

Pag 3 de 3

P-HC-003.3

MARKETING

Investigacion de
Mercados
P-HC-003.1

Disefio de nuevos
productos
P-HC-003.2

9. DIAGRAMA DE FLUJO

Necesidad de

Marketing

Analiza el requerimiento

Jefe de Marketing

Define mercado objetivo

Jefe de Marketing

Define estrategia de
marketing

Jefe de Marketing

Define recursos
necesarios para su
ejecucion

Jefe de Marketing

Envia cotizaciones para q
se le asignen recursos

Jefe de Marketing

Ejecuta estrategias de
marketing

Jefe de Marketing

]

Capacita y retroalimenta
a administrador del punto
de venta

Jefe de Marketing

}

Realiza informe de
gestion y resultados de
estrategias.

Jefe de Marketing

FIN

Presupuesto y
Pagos
P-HC-008.3

Cotizaciones

Técnicas de atencion al cliente
Merchandising

Tendencias actuales en
desarrollo de eventos (Almacén)

Punto de Venta

Cierre de ventas

P-HC-006.1

- >

Happy Club
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

PRODUCCION P-HC-005

PINATAS

Pag 1 de 3 | P-HC-005.2

1. PROPOSITO

Producir pifiatas con disefios exclusivos que cumplan con las especificaciones de los
clientes mediante el uso eficiente de recursos.

2. ALCANCE

El proceso inicia con ¢l requerimiento de materia prima y termina con el colgado de las
pifiatas en el area de productos terminados

3. RESPONSABLE

Jefe de Produccion

4. DEFINICIONES

Moldeado.-Actividad que consiste en cubrir ¢l molde con periddico y goma especial.

Forrado.- Actividad que consiste en cubrir el molde de periddico con papel seda de
colores.

Decorado.-Actividad que consiste en pegar accesorios decorativos a la pifiata.

5. POLITICAS
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PRODUCCION P-HC-005

PINATAS
Pag2de3 | P-HC-005.2
6. INDICADORES
FORMA DE LiMITE LIMITE RESPONSABLE | RESPONSABLE
FCE . FRECUENCIA . .
CALCULO INFERIOR | SUPERIOR MEDICION DEANALISIS
(Produccion Jefe
Umdac.ies reahzad.a'/produc 0% 90% Mensual |Mejoramien Jefe d?,
producidas cion Conti Produccion
plancada)*100 to Continuo

7. DOCUMENTOS

Manual de procedimientos

Reglamento Interno de trabajo

8. REGISTROS

Requerimiento de Materia Prima

Registro de produccion
Registro de asistencia de empleados
Especificaciones de nuevo producto
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

7

PRODUCCION P-HC-005

PINATAS

fiesta en un solo lugar

Pag 3 de 3 |P-HC-005.2

9. DIAGRAMA DE FLUJO
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

PRODUCCION P-HC-005

GESTION DE MATERIA PRIMA

Paglde4 | P-HC-005.3

1. PROPOSITO

Proveer de materia prima de acuerdo a las especificaciones del area de produccion a un
costo razonable y de manera oportuna mediante un control de inventario.

2. ALCANCE
Este procedimiento aplica para ¢l area de Produccion
3. RESPONSABLE

El responsable del proceso es el Jefe de Produccion

4. DEFINICIONES

Tipo de materia prima: Papcl Seda, papel crepé, carton, papel periddico, papel
Fomix
Hot melts

Paja plastica

5. POLITICAS

Entrcga de materia prima Justo a tiecmpo (JIT)

Los residuos de material deberan ser recolectados para entregar a los recicladores

Promover la politica 0 desperdicios
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

PRODUCCION P-HC-005

GESTION DE MATERIA PRIMA

Pag 2de4 | P-HC-005.3
6. Indicadores.-
FCE FORMA DE CALCULO LiMITE LiMITE FRECUENCIA RFSPONSA,B RFSPONSABLE
INFERIOR SUPERIOR LEMEDICION| DEANALISIS
. dias que no se
Oportunidad ( , d .
contd con materia Jefe
on la entrega i Mejorami| Jefe d
. rima efe de
de materia P 0% 20% mensual ! -
ima oportunamente ento | Produccion
repuen' da /dias trabajados Continuo
q 1*100
FCE FORMA DE CALCULO LiMITE LiMITE FRECUENCIA RFSPONSA,B RFSPONSABLE
INFERIOR SUPERIOR LEMEDICION| DEANALISIS
materia prima Jefe
P
Uso eficiente| usada /materia Mejorami| Jefe de
: 85% | 100% | mensual | :
de recursos prima ento | Produccion
planificada)*100 Continuo

7. DOCUMENTOS

Planificacion de Produccion

8. REGISTROS

Kardex Materia Prima

Facturas

Solicitud de Materia Prima

Informe de uso y desperdicio de materia prima
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

PRODUCCION P-HC-005

Pig 3 de 4

P-HC-005.3

GESTION DE MATERIA PRIMA

9. DIAGRAMA DE FLUJO

Pifatas
P-HC-005.2

INICIO

v

Planificacion de

Presupuesto y
Pagos
P-HC-008.3

produccion

Planifica la compra
del tipo y cantidad de
material

Gerente

v

Egreso de efectivo

Proveedores

Pinatas
P-HC-005.2

\/\

A 4

Solicita dinero para
comprar materia
prima para 2 semanas

Gerente

v

Facturas

Compra materia

prima

Gerente

A 4

Registra el ingreso
en el kardex

Kardex materia prima

Gerente

v

\/\

Registro Contable
P-HC-008.1

Archiva facturas y
recibos de compra de
materia prima

Gerente

Facturas

v

Solicitud de materia
prima

A 4

\/—\

Recibe y revisa
solicitud de materia
prima

Gerente

A 4

Entrega materia prima
y hace firmar a
operario.

Gerente

v

Registra el egreso en
kardex

Gerente

®

Registro Contable
P-HC-008.1

Solicitud de materia

»| prima

\/\

Pifiatas
P-HC-005.2

N Kardex materia prima

\_/\

Registro Contable
P-HC-008.1
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

PRODUCCION P-HC-005

Pig 4 de 4

P-HC-005.3

GESTION DE MATERIA PRIMA

Registro Contable
P-HC-008.1

Kardex materia prima

®

A 4

Analiza uso de

»| materia prima

Gerente

El uso de recursos es

onforme a lo planificado?

NO

v

Analiza las causas de
desperdicio

Gerente

SI
A 4

Retroalimenta a los
operarios en el uso de
materia prima

Gerente

FIN

S|

FIN

Informe de uso y
desperdicios de

materia prima

MEJORAMIENTO
CONTINUO
P-HC-002.1
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

VENTAS P-HC-006

PUNTO DE VENTA

Pag 1de 4 | P-HC-006.1

1. PROPOSITO

Gestionar de manera adecuada las ventas en ¢l punto de venta mediante ¢l uso de técnicas de
atencion al cliente y merchandising para lograr satisfaccion en los clientes y rentabilidad en la
empresa.

2. ALCANCE

Este proceso se aplica a ventas al por menor

3. RESPONSABLE

El responsable del proceso es ¢l Administrador Punto de Venta
4. DEFINICIONES

Satisfaccion del cliente.- conformidad del cliente con el producto o servicio que compro ya
que el mismo cumplio satisfactoriamente con la promesa de venta oportuna.

Cierre de venta.- Momento en el cual el cliente potencial (prospecto de venta) pasa a
convertirse en nuestro cliente.

Lealtad del cliente.- Disposicion de los clientes a preferir una empresa y comprar o utilizar
sus servicios en forma exclusiva.

5. POLITICAS

Este proceso debera Enfocarse al cliente

Se debera registrar a diario los productos requeridos que no hay en stock, y se hara una lista
por cliente.

Se debera renovar la mesa decorativa de exhibicion tres veces al mes.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

VENTAS P-HC-006

PUNTO DE VENTA
Pig2de4 | P-HC-006.1
6. INDICADORES
FORMA DE LIMITE LIMITE RESPONSABLE | RESPONSABLE
FCE . FRECUENCIA . .
CALCULO INFERIOR SUPERIOR MEDICION DEANALISIS
Jefe
Ventas (Ventas . ) Jefe de
Realizada realizadas/Ventas 80% 90% Mensual Mejoramiento Vi
calizadas | ppificadas)*100 Confinuo entas

7. DOCUMENTOS

Manual de técnicas y cicrre de ventas.
Manual customer experience

Revistas de decoracion de ecventos

8. REGISTROS

Datos dec clientes

Facturas
Arquco de caja

Comprobante de deposito

Lista de productos requeridos que no hay en stock

Mercaderia por entregar
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

VENTAS P-HC-006

fiesta en un solo lugar

Pag3de4 | P-HC-006.1

PUNTO DE VENTA

9. DIAGRAMA DE FLUJO

Marketing
P-HC-003.3

A 4

Técnicas de atencion al
cliente

Merchandising
Tendencias actuales en

Recibe capacitacion y
retroalimentacion

desarrollo de eventos

Administrador p. venta

A 4

Recibe a cliente y
escucha sus
requerimientos

Administrador p. venta

A 4

Muestra mercaderia y
sugiere nuevos
productos e ideas

Administrador p. venta

s lo que busca €l
cliente?

Cierra la venta

Administrador p. venta

A 4

Registra datos de
cliente y realiza
factura y cobro

Administrador p. venta

A 4

Entrega mercaderia y
tarjeta de presentacion
incentivando a una
proxima compra.

Administrador p. venta

v

Realiza control de
Caja Chica

e
Clientes Happy
Club

Arqueo de caja chica

Administrador p. venta

\ 4

Deposita dinero en el
banco

Administrador p. venta

J\

Comprobante de deposito

\/_\

Registro Contable
P-HC-008.1
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PUNTO DE VENTA

®

Ofrece o que el cliente
busca para dias
posteriores

Administrador P. venta

Cliente acepta?

@

NO

'

Registra mercaderia

Lista de productos Gestion de
solicitada no existonte requeridos queno | | mercaderia
hay en stock P-HC-006.4

Administrador P. venta

FIN

A 4

Registra mercaderia Mercaderia Por Geslié: d}e

endiente de entrega mercaderia

P s entregar N PHG006.4
Administrador P. venta

®
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1. PROPOSITO

Abastecer a los puntos de venta y exhibicion de articulos variados y originales conforme a las
necesidades del cliente a un costo razonable y de manera oportuna mediante un control para evitar
la falta de productos en stock.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica al proceso punto de venta

3. RESPONSABLE

El responsable del proceso es el Administrador del punto de venta

4.DEFINICIONES

Oportunidad en la entrega
Disponibilidad en stock
Precio

Forma de pago

5. POLITICAS

Se debera buscar constantemente nucvos proveedores.

Se debera evaluar al proveedor una vez revisada toda la mercaderia
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6. INDICADORES
FORMA DE LIMITE LiMITE RESPONSABLE | RESPONSABLE
FCE p FRECUENCIA ; )
CALCULO INFERIOR | SUPERIOR MEDICION DEANALISIS
(# clientes que
lici
Oportunidad | % *'O% Tefe
de existencia | P oo" qu 5% 20% Mensual Mejoramient |Jefe de ventas
en stock constanen el o Continuo
inventario /# total
de clientes)* 100

7. DOCUMENTOS

No se usa

8. REGISTROS

Factura revisada por pagar

Inconformidad mercaderia recibida

Lista revisada de productos requeridos inexistentes en stock.

Mercaderia por entregar

Calificacion de proveedor
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GESTION DE MERCADERIA

9. DIAGRAMA DE FLUJO

Punto de venta
P-HC-006.1

Proveedor

Lista de productos
requeridos que no
hay en stock

Mercaderia Por
entregar —

\/\
—

Happy Club

©) n

Verifica lista de
productos requeridos

‘;; por el cliente g no hay

en stock

Administrador p. venta

i

Verifica en el sistema
items que estan a
punto de agotarse

Administrador p. venta

Selecciona proveedor
que ofrezca tipo de
mercaderia faltante.

Administrador p. venta

Realiza pedido a
proveedor

Administrador p. venta

k.

Recibe mercaderia y
revisa conforme a
factura.

Ayudante p. venta

El tipo y cantidad de
mercaderia recibida es

SI

v

sQnforme al pedido realizadg?

Ingresa a inventario y
percha

Administrador p. venta

A 4

- —

>
Happy Club

Califica a proveedor

Administrador p. venta

A 4

Envia factura a cuentas
por pagar

Calificacion a
proveedores

MEJORAMIENTO
CONTINUO
P-HC-002.1

Factura por pagar

Administrador p. venta

Presupuesto y
Pagos
P-HC-008.3

w
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®

A 4

Comunica al .
Inconformidad
proveedor la mercaderia recibidar
inconformidad Proveedor
Administrador p. venta

| proveedor soluciona Ia
inconformidad ?




