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RESUMEN EJECUTIVO

La empresa Quality Print fue fundada el 21 de diciembre de 1999 siendo el centro de
reproduccion digital XEROX, la cual se dedica al servicio de impresion y empastado. En
los ltimos afios la empresa ha incrementado significativamente su desarrollo, por lo cual
es fundamental identificar sus distintas actividades para asi poder alinearlas y
estructurarlas dentro del sistema de la cadena de valor para poder identificar su ventaja

competitiva frente a la de sus competidores directos.

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo analizar las actividades primarias
y de apoyo de la empresa para poder enmarcarlas dentro del contexto de la cadena de
valor y asi lograr identificar las fortalezas y debilidades que mantienen actualmente. Esta
investigacion se realiza en base al sistema de valor propuesta por Michael Porter, ademés
de encuestas realizadas a los distintos departamentos de la empresa para conocer su estado

actual de su ventaja competitiva.
Después del andlisis e interpretacion de los resultados de las encuestas, se propone un

plan de mejoramiento tanto para las actividades primarias como para las actividades de

apoyo que estructuran la cadena de valor de la empresa.

Xii



INTRODUCCION

En un mundo globalizado, es muy importante conocer que las actividades de las empresas
mantengan un gran desarrollo, potencializando su ventaja competitiva mediante la

coordinacion, organizacion y optimizacién de los recursos.

Es por esto que es necesario conocer las exigencias que hoy en dia estan en los mercados,
analizando e identificando cada una de las actividades de las empresas para lograr
desarrollar a su maximo nivel su ventaja competitiva mediante el analisis de su cadena de

valor.

Existen dos tipos de analisis de un negocio el interno y el externo; En este documento se
realizara el estudio de un andlisis interno al negocio el cual nos permitira reconocer las
fortalezas y las debilidades que mantiene la organizacion frente a sus competidores y asi
poder evaluar las capacidades que tiene para poder aprovechar las oportunidades y

disminuir las amenazas.

Para poder identificar con claridad las fortalezas y las debilidades del negocio se utilizara

como principal herramienta el analisis de la cadena de valor de Porter (1985).

Identificando las ventajas competitivas del negocio se podra comparar frente a la de sus
competidores mediante la elaboracién de un andlisis minucioso de cada uno de los
eslabones de las actividades de la cadena de valor, para que de esta manera se pueda lograr
identificar cual es la actividad de la cadena de valor que logra incorporar un valor

agregado al servicio que ofrece la empresa.

El presente documento se basara en el anélisis del sistema de la cadena de valor de la
empresa Quality Print la cual realiza distintos tipos de servicios tales como de impresion,
escaneo, y empastado, logrando encontrar su maxima ventaja competitiva para brindar un

mejor servicio a sus clientes.



1 MARCO TEORICO DEL SISTEMA DE VALOR DE UNA EMPRESA

1.1 Cadena de Valor

La Cadena de valor es un modelo teérico, que forma parte de un sistema de valor que esta
interrelacionada con procesos claves que desarrollaran una ventaja competitiva de una
empresa la misma que esta inmersa y depende de las demas actividades que generan valor
como los proveedores que disefian su cadena de valor de acuerdo al comprador, ya que a
ellos les afectaria de manera directa en el desempefio de la compafiia, el valor de los
canales es critico y ejecutan mecanismos para la transferencia de los insumos o materiales
adquiridos (Porter, 2006, pag. 36).

Orgamizador Grafico

Cadena de Valor de Cadena de valor de Cadena de valor de Cadena de valor de

provesdores 3 emporesa IﬂS fdl'l-ﬂl["’- |U':| 'llil:l'l“."'*.

Figura 1: Sistema de valor
Fuente: (Porter, 2006)

El sistema de valor o Cadena de Valor fue propuesto por Michael E. Porter en el afio de
1985 en donde hace referencia a la creacion de valor que tiene una empresa para sus
clientes, proponiendo reconocer las principales fuentes para poder crear ventaja
competitiva en frente de sus competidores mediante el andlisis de cada una de las

actividades primarias y secundarias que desarrolla un negocio.

1.1.1 Propuesta de Valor

La propuesta de valor que mantiene cierto producto frente a un cliente se compone de

varios elementos como son:



e Laimagen de la empresa: Es la parte integral de la propuesta de valor, por lo que
es el prestigio y reputacion que mantiene la empresa en relacion con la calidad de
sus productos o servicios que ofrecen a sus clientes. Mientras que la imagen es lo
que se va creando mediante la publicidad y reconocimiento que va teniendo las

empresa en la sociedad.

e La relacién entre empresa y clientes: Es la confianza que brinda la empresa en su

producto o servicio cumpliendo las exigencias que han demandado sus clientes.

La Propuesta de valor debe estar bien definida dependiendo el giro del negocio por lo que

puede ser la creacion de un producto o la entrega de un servicio.

Kaplan y Norton en el afio de 1996 Propusieron el concepto de valor para el cliente
definiéndolo con mayor precisién, en donde indican que para establecer la propuesta de
valor de una empresa o unidad de negociacion se pueden afiadir cuatro componentes a los
atributos del producto en la propuesta de valor que son: volumen, variedad, novedad y
flexibilidad ademas de proponer un gréafico sobre la propuesta de valor al cliente ampliada

para una unidad de negocios (Frances, 2006).

Valor = Atributos de la linea de Imagen Relaciones
- productos * g *
|
| | | |
Funcion Calidad Precio Tiempo
Volumen Variedad Novedad Flexibilidad

Figura 2: Propuesta de valor

1.1.2 Cadena de Valor

La cadena de valor propuesta por M. Porte en el afio de 1985 es un modelo en el cual se
podra encontrar de manera sistematica las actividades primarias y secundarias de un

negocio basandose en los conceptos de costo, valor y margen.
3



Figura 3: Cadena de valor elemental
Fuente: (Frances, 2006)

Valor: Es el precio que el comprador esta dispuesto a pagar por el producto (en su sentido
mas amplio) sobre la base de la utilidad que éste le proporcione, en una situacién de libre

mercado (Frénces, 2006).

Costo: Es la suma del precio de todos los bienes y servicios internos y externos utilizados

hasta disponer del bien o servicio que se ofrece (Frances, 2006).

Margen: Es la diferencia entre el precio de venta (valor) y el costo. Para maximizar el
margen se cuenta con dos estrategias alternas: aumentar el valor y reducir los costos
(Frénces, 2006).

Estrategia y Planes para la Empresa

Valor agregado: Se crea valor cuando las actividades realizadas incrementan el precio

que esta dispuesto a pagar el comprador por el producto.

Cadena de valor: Esta conformada por una serie de etapas de agregacion de valor.

La cadena de valor proporciona:

e Un esquema coherente para diagnosticar la posicion de la empresa respecto de sus
competidores.

e Un marco conceptual para definir las acciones tendientes a desarrollar una ventaja

competitiva sostenible (Frances, 2006).



Modelo de la cadena de valor de Porter

En el siguiente grafico se podra identificar las actividades primarias y secundarias de

apoyo de la cadena de valor propuesta por Michael Porter en el afio de 1985.

DIRECCION MARGEN
ACTIVIDADES FINANZAS
DE RECURSOS HUMANOS
APOYO TECNOLOGIA
APROVISIONAMIENTO (Suministros)
w w w >
Bs | 8 | 5. | 3, | gt
ACTIVIDADES S 3 2 S a = S & MARGEN
PRIMARIAS b E g . g2 ZE
o3 & Qv 5> 7 iRe]
-9 (o] a
9 o - E
MANUFACTURA

Figura 4: Modelo de la cadena de valor de Porter
Fuente: (Frances, 2006)

La primera cadena de valor desarrollada por Michael Porter en 1985 fue elaborada para
una empresa manufacturera, sirviendo asi este modelo para poder aplicarlo a una empresa

de servicios.

En el caso del grafico de la cadena de valor de una empresa de servicios las actividades
de logistica de entrada y logistica de salida no estarian presentes. Las actividades de
operaciones consistirian en la presentacion del servicio y la del servicio (posventa)
consistiria en la presentacion de servicios colaterales. En el caso de la actividad de

Marketing se conservaria.

Por lo que el grafico de una empresa de servicios quedaria de la siguiente manera:



DIRECCION MARGEN

ACTIVIDADES FINANZAS: Administracion
DE RECURSOS HUMANOS: Administracion
APOYO TECNOLOGIA. Inversion en planta
ADQUISICIONES. Compras de Insumo
AL /2 OPERACIONES MERCADEO ([SERVICIO POSVENTA MARGEN
PRIMARIAS
MANUFACTURA

Figura 5: Modelo de la cadena de valor de Porter aplicado a una empresa de
servicios

Fuente: (Frances, 2006)

El anélisis de la cadena de valor es una herramienta gerencial que nos permite identificar

fuentes de ventaja competitiva, con el propoésito de poder identificar aquellas actividades

de la empresa que aportan ventajas competitivas potenciales (ESPE).

1.1.3 Etapas de la cadena de valor segun Porter

1.1.3.1 Actividades Primarias

Son aquellas que se encuentran en la linea de agregacion de valor y tienen que ver con el

flujo primario de materiales y servicios que son los siguientes (Frances, 2006).

Logistica de entrada

Comprende la recepcion, almacenamiento, inventario y manejo de materiales.

Recepcion y almacenamiento de materia prima.

Manejo de materiales y programacion de transporte.

Almacenamiento y control de inventario.

Devoluciones a proveedores.



Operaciones

Cosiste en la transformacion de los insumos en productos finales.

e Magquinado, ensamblaje y empacado.
e Pruebas de control de calidad.
e Mantenimiento de la planta.

e Programacion de la produccién.

Logistica de salida

Consiste en la distribucion de los productos terminados.

e Almacenamiento.

e Programacion de transporte.

e Transporte de productos.

e Manejo de materiales y programacion de las operaciones de despacho.

e Procesamiento de 6rdenes.

Mercadeo y ventas

Consiste en inducir y facilitar la adquisicion de los productos a los compradores a través

de estudios de mercado, promocién y ventas.

e Publicidad.

o Fuerza de ventas.

o Estudios de mercado.
e Fijacion de precios.

e Seleccion y manejo de canales de distribucion.



Servicio Posventa

Consiste en los servicios ofrecidos a los compradores del producto.

Servicios de asesoria.

Garantia y mantenimiento.

Reparacion y repuestos.

Instalacion y adiestramiento.

1.1.3.2 Actividades Secundarias

Son aquellas que alimentan a las actividades primarias brindandoles soportes, tales como:

Direccion

Son todas aquellas actividades relacionadas con Gerencia general, planificacion, aspectos

legales, sistemas y procedimientos, relaciones publicas e institucionales.

Finanzas

Son todas aquellas actividades relacionadas con caja, tesoreria, cobranzas y contabilidad.

Recursos Humanos

Son todas aquellas actividades relacionadas con seleccion, promocién, remuneracion,

planes de carrera, incentivos y asignacion de los empleados a las actividades.

Tecnologia

Son todas aquellas actividades relacionadas con investigacion, desarrollo tecnolégico e

inversion.



Aprovisionamiento

Son todas aquellas actividades relacionadas con la compra de materia prima y de otros

consumibles, asi como repuestos para maquinaria y equipos.
1.1.4 Alcance competitivo y la cadena de valor
Para las organizaciones es fundamental definir el segmento o lugar geogréafico a donde el
producto se dirigird, y sabemos que el éptimo monitoreo de las actividades las mismas
que son orientadas a la satisfaccion de necesidades en relacion al segmento o lugar
geografico, como industria darad una ventaja competitiva en relacion con la competencia,
Porter establece cuatro alcances:

e Alcance del Segmento
Las variedades producidas y los clientes atendidos.

e Alcance vertical

Medida que las actividades no realizan no realizan las empresas independientes,

sino que llevan a cabo dentro de la empresa.

e Alcance Geografico

Regiones, paises 0 grupo de paises donde una empresa, compite aplicando una

estrategia coordinada.

e Alcance de la industria

Diversidad de industrias conexas donde la empresa, comité aplicando una estrategia
coordinada (Porter, 2006, pag. 53).



2 RESENA HISTORICA DE LA EMPRESA

2.1 Informacion general de la empresa

Con el objetivo de desarrollar un estudio para poder analizar las actividades primarias y
secundarias de una empresa y poder enmarcarlas dentro de un contexto llamado sistema
de valor o cadena de valor, es importante saber que existe un sin nimero de empresas
dedicadas a distinto tipo de servicio e industria, y que por este motivo su cadena de valor
puede variar dependiendo de sus diferentes actividades.

Es por este motivo que este estudio va dirigido especificamente a una empresa de
servicios de impresion llamada QUALITY PRINT, para lo cual se realizara un estudio
general para conocer la situacion actual de la empresa, y asi poder identificar la demanda
y oferta que mantiene este tipo de servicio actualmente en la ciudad de Quito, e identificar

a sus competidores potenciales existentes en este tipo de mercado.

Para poder analizar totalmente el giro de negocio de la empresa QUALITY PRINT, se
realizard un estudio técnico en el cual se identificara cada parte de su proceso para llegar
a su servicio final e ir modificandolo en las actividades que mantengan mayor debilidad
para asi al final poder garantizar un servicio de satisfaccion y calidad, el cual generara
fidelidad en los clientes que hagan uso de este tipo de servicio.

También se realizara un estudio de las actividades de apoyo que mantenga la empresa, es
decir sus actividades primarias y secundarias el cual nos dara a conocer a profundidad su
abastecimiento, infraestructura, direccion y desarrollo tecnoldgico y nos permitira hacer
una mejora. Para asi poder conocer su ventaja competitiva en relacion con su

competencia directa e indirecta.

Una vez realizados los estudios anteriormente descritos se realizara las respectivas
conclusiones para demostrar la factibilidad de enmarcar a la empresa con este tipo de

servicio hacia una mejora en su sistema de valor o cadena de valor.



2.2 Resefa Historica de la empresa

El 21 de Diciembre del afio de 1999 se constituyo la compafiia limitada Quality Print bajo
el RUC No. 1791713559001 en la ciudad de Quito — Ecuador.

Siendo actualmente su representante legal el Ing. Carlos Flores.

Quality Print Cia. Ltda. es el centro de reproduccion digital XEROX ubicada en la
Pontificia Universidad Catélica del Ecuador. Brindando resultados que son orientados a
todos los requerimientos que se van presentando en el &mbito mas importante y critico
que es el educativo, basdndose en sus principios y valores que son los fundamentales en
la cultura organizacional.

2.3 Plan Estratégico Quality Print

Misién

Ser el proveedor de confianza en soluciones integrales de impresion y administracion de

documentos. Brindando servicios de 6ptima calidad e innovacion.

Vision

Ser una empresa altamente competitiva y responsable con el ambiente, para ofrecer
soluciones innovadoras mediante el uso de tecnologia avanzada en el campo de impresién
y administracion de documentos.

Objetivos

e Mediante un servicio de innovacion y calidad incrementar sus ingresos en un 15%

en el periodo de un afio.

e Incrementar plazas de trabajo en un 5%.

e Uso de alta calidad en sus materia prima.
11



e Medir el ambiente laboral de la empresa para poder mejorar su talento humano

mediante variables de cumplimiento.

e Programas de reduccion de impacto ambiental

Estrategias

Mediante el desarrollo de las siguientes estrategias, la empresa busca cumplir sus
objetivos para poder consolidarse en el mercado para lograr un mejor posicionamiento en

el mismo.

e Mediante la realizacion de promociones hacer conocer la imagen de la empresa y
sus servicios para que tenga mayor reconocimiento en el mercado y lograr asi la

incrementacién de sus ingresos.

e Generacion de nuevos servicios mediante el uso de la tecnologia se generara plazas

de trabajo.

e Mediante el uso de suministros re manufacturados la empresa brindara un servicio
de alta calidad y al mismo tiempo lograra una ventaja competitiva en su costo de

venta.

e Tener variables de cumplimiento, y mantener al tanto a los trabajadores sobre las
decisiones gue se tomen en la alta gerencia con respecto a la empresa, dar incentivos
y motivaciones por su gran trabajo, motivandoles con un plan de carrera, asi la

empresa y sus trabajadores creceran de la mano.
e Mediante el uso de la alta tecnologia se busca reducir el impacto ambiental, como

seria la impresion de 3D sin la necesidad de utilizar papel, brindando al mismo

tiempo al cliente una experiencia Unica en el servicio.

12



Principios y Valores:

e Integridad: Mantener honestidad y honradez con la empresa asi como con el

cliente.

o Respeto: Acatar los valores de laempresa y respetando la integridad de las personas

es fundamental en la organizacion.

e Trabajo en equipo: Mantener una organizacion en el trabajo, para poder brindar

una atencion personalizada al cliente.

e Innovacion: Mediante la introduccion de equipos de alta tecnologia ayudaran a

mantener un servicio altamente eficaz.

e Enfoque al cliente: Encaminar el trabajo de acuerdo a las necesidades y exigencias

del cliente.

13



3 CADENA DE VALOR EMPRESA QUALITY PRINT

3.1 Antecedentes generales de la empresa Quality Print

Para poder mejorar las diferentes etapas de procesos que tiene una empresa para llegar a
su producto o servicio final se debe primero conocer en que estado se encuentran
actualmente, conocer el como se interrelacionan entre si y la importancia de cada una

dentro de la organizacion.

Para esto se debe identificar a cada una de las actividades que generan ventajas

competitivas y que se estan desarrollando actualmente dentro de la organizacion.

A continuacion se describira el estado en que se encuentra cada una de las actividades de

la cadena de valor de la empresa Quality Print.

3.2 Descripcion de las Actividades Primarias

3.2.1 Logistica de Entrada

Los pedidos son realizados mediante un sistema de muy poca eficiencia de control de
inventario, debido a que lo realizan mediante las necesidades y no por un control, una vez
que realizan los pedidos de materias primas, las mismas son entregadas por los
proveedores en el sitio de funcionamiento de Quality Print. Dependiendo de la materia
prima o insumo, éstos son descargados por el personal de la empresa y transportados hasta
los sitios de bodega o perchas. Tomando en cuenta que la ubicacion de las instalaciones
de los insumos no genera una ventaja competitiva debido a que toma un tiempo

considerable de transporte al lugar de ubicacion de los mismos.

Para el control de devoluciones de insumos que tienen algun tipo de falla la empresa
mantiene un sistema de control de inventario y de tiempos de devoluciones no muy acorde

a su desarrollo.



3.2.2 Operaciones

Actualmente la empresa mantiene un convenio para que las maquinas de produccion sean
marca Xerox y las mismas sean acorde al tipo de servicio que brinda la organizacion; sin
embargo tiene muy poca automatizacion para la produccion de la misma, debido a la falta
control de calidad al momento de la produccion, puesto que al tener fallas las mismas
elevan los costos y reducen la calidad del servicio, y esto sucede debido a la falta de

mantenimiento a las maquinas utilizadas para brindar el servicio.

3.2.3 Logistica de salida

El proceso que mantienen para la entrega del servicio final es muy simplificada, debido
a que simplemente se contempla en el pedido del cliente sin previo realizar un analisis
mas detallado del requerimiento y en la entrega del servicio que consiste en el punto de
su servicio y entrega del mismo.

3.2.4 Marketing y Ventas

Actualmente la organizacion mantiene una inexistencia de publicidad escasa, la cual no
realiza campafas de publicidad a un determinado nicho de mercado, no mantienen ventas
competitivas por ende sus precios no son competitivos frente al de sus competidores.

3.2.5 Servicios post venta

El servicio post venta de la empresa no ha sido uno de sus factores mas importantes,

debido a que no se realiza ningun tipo de control y planificacion de servicio al cliente.
No tienen politicas de garantia del servicio apropiado, asi como también no tienen una

formacion continua a lo que respecta el servicio al cliente ni tienen procesos eficaces para

conocer la opinion de sus clientes con respecto al servicio brindado por la empresa.
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3.3 Descripcion de las Actividades Secundarias

3.3.1 Direccion

En esta organizacion las areas que dan soportes no se encuentran informatizadas y se
basan principalmente en la capacidad de trabajo y compromiso tanto financieros como en

la parte general de la organizacion.

La organizacion no cuenta con sistemas de planificacion para poder alcanzar metas y

objetivos a corto y largo plazo.

Con lo correspondiente a la parte contable, la organizacidn cuenta con una persona natural

quien es la encargada de llevar sus libros contables.

3.3.2 Recursos Humanos

Toda la gestion que corresponde al &rea de recursos humanos de la empresa se realiza de

una manera incorrecta.

Los mecanismos que mantienen para reclutamiento son muy poco eficientes, asi como

también no mantienen motivaciones innovadoras dentro de la organizacion.

Su clima laboral es estable, pero aun asi no logra ser excelente para lograr la

maximizacion de rendimiento del de los trabajadores y lograr disminuir el absentismo.

3.3.3 Desarrollo Tecnoldgico

El uso de la tecnologia en la organizacién es lo mas importante debido a que es su enfoque

principal para el desarrollo de su servicio.

En este aspecto la empresa no cuenta con actividades de investigacion para generar
NUevVos procesos 0 servicios nuevos, por lo tanto no fomenta una cultura de creatividad e

imaginacion.
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Para esta area en especifica cuenta con profesionales que mantienen capacitaciones pero
las mismas no son constante como para garantizar un servicio de primera en donde la
capacidad de cumplir con las fechas de entrega de servicios criticos sean totalmente
satisfechas.

3.3.4 Aprovisionamiento

La organizacion actualmente mantiene relacién con un solo proveedor, lo cual es muy

riesgoso debido a que puede quedarse sin inventario y sin lograr abastecerse.

Corriendo el riesgo de poder cumplir con la demanda de su servicio.
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4 RESULTADOS DE LA INVESTIGACION REALIZADOS QUALITY PRINT

La investigacion se realizo en la empresa Quality Print, sede Quito, oficina principal, en
las distintas &reas que maneja la empresa, como disefio, tecnologia, gerencia, debido que
es nuestra poblacion objetivo, para conocer con mayor precision los resultados de la
investigacion los gerentes de cada area fueron quienes realizaron las encuestas, puesto
que las preguntas van en funcion al mejoramiento de la cadena de valor de la

organizacion.

4.1 Encuestas

Para la recoleccion de informacion se solicitd que los nueve gerentes que conforman la
organizacion realicen la encuesta por lo que las preguntas planteadas van directamente a

la mejora de la cadena de valor de la organizacion.

El objetivo principal de la encuesta realizada es reconocer las fortalezas y debilidades que
mantienen las distintas etapas que conforman la cadena de valor en sus actividades

primarias y secundarias.

4.2 Actividades Primarias y Apoyo de la Cadena de Valor de la Empresa Quality
Print

Para el desarrollo de las encuestas se procedié con la evaluacion de cada una de las
actividades primarias y secundarias de la cadena de valor aplicadas a la empresa Quality
Print mediante la ejecucion de una encuesta compuesta de 44 preguntas, las mismas
fueron elaboradas mediante el método utilizado por la mayoria de las encuestadoras
conocida como escala de Likert, el cual utiliza un intervalo de frecuencias con
puntuaciones que van desde el 1 al 5, siendo 1 el punto que esta totalmente insatisfecho
y 5 el que esta totalmente satisfecho, las mismas que corresponden a la opinion que mas

afinidad tiene frente a la pregunta presentada.



Para la presentacion de los resultados se tomaron en cuenta las opiniones de los
pardmetros planteadas en el método de escala Likert, el cual permite conocer y medir el
grado de conformidad y conocimientos de las personas encuestadas mediante cualquier

afirmacion y negacion de sus respuestas.

Ademaés que los pardmetros de medicion utilizados en la encuesta ayudaran a obtener una
asercion para poder definir un plan de mejoramiento de las distintas actividades de la

empresa.

El entrevistado contara con cinco opciones a para su eleccién, las cuales se clasifican de
acuerdo a la escala de valoracion que es: Totalmente satisfecho y Totalmente insatisfecho
siendo estas consideradas como extremas, Satisfecho e Insatisfecho consideradas en un

nivel medio e Indiferente el cual seria una respuesta neutra.

Segun la escala de Likert, las valoraciones constaran con un puntaje de 1 a 5 puntos, las

cuales se obtendran mediante la suma de los puntajes correspondientes a cada parametro.

Una puntuacion puede fluctuar entre altos o bajos dependiendo del numero de las

afirmaciones.

Como por ejemplo en el siguiente caso se colocard una puntuacion minima de 20 y
maxima de 100, debido a que la encuesta a realizarse cuenta con cuarenta y cuatro

afirmaciones en el cual se pueden tomar valores del 1 al 5.

35

I | I I |
20| ' 40| 60| 80| 100|
Muy Insatisfecho Muy Satisfecho

Figura 6: Ejemplo de escala de Likert
Fuente: (Herandez Sampieri, 2010, pag. 251)

En las escalas de Likert se califica el promedio obtenido en la escala mediante la formula

PT/NT, donde PT es la puntuacion total en la escala y NT es el numero de afirmaciones,

por lo que una puntuacién se analiza en el continuo de 1 a 5; si alguien obtiene una
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puntuacion de 35 puntos se aplica la formula (35/20) y obtenemos un valor de 1.75 el cual
sera ubicado en la escala de 1-5. Segun la escala Likert es, en estricto sentido, una
medicion ordinal, sin embargo, es comdn que se le trabaje como si fuera de intervalo.
(Herandez Sampieri, 2010)

I | I I |
1 2] 3 4 5|
Muy Insatisfecho Muy Satisfecho

Figura 7: Promedio escala de Likert
Fuente: (Herandez Sampieri, 2010, pag. 251)

4.3 Presentacion y Andlisis de los resultados

4.3.1 Presentacion de la Encuesta

La encuesta fue realizado a 9 gerentes de la organizacion Quality Print. Los resultados

de las encuestas se adjuntan en el Anexo 1.

20



4.3.2 Resultados de la encuesta

4.3.2.1 Actividades Primarias

4.3.2.1.1Logistica de Entrada

Tabla 1: La ubicacion de las instalaciones de insumos minimiza el tiempo de

transporte hacia los sitios de almacenaje

PREGUNTAS

ACTIVIDADES PRIMARIAS - LOGISTICA DE ENTRADA
ni de
Totalmente ) Totalmente
en acuerdo ni
Personas en de acuerdo de
desacuerdo en
desacuerdo acuerdo.
desacuerdo
1 11%
2 11%
3 11%
4 11%
5 11%
6 11%
7 11%
8 11%
9 11%

Frecuencia Acumulada 44%

Como resultado de las encuestas realizadas el 44% esta totalmente satisfecho con la
ubicacion de las instalaciones de insumos que ayudan a minimizar el tiempo de transporte
hacia los sitios de almacenaje, mientras que el 33% desconoce del mismo y el 22% esta
simplemente satisfecho.
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Tabla 2: Se tiene muy buenos sistemas de control de inventarios

PREGUNTAS

ACTIVIDADES PRIMARIAS - LOGISTICA DE ENTRADA
ni de
Totalmente )
en acuerdo ni Totalmente
Personas en de acuerdo
desacuerdo en de acuerdo.
desacuerdo
desacuerdo
1 11%
2 11%
3 11%
4 11%
5 11%
6 11%
7 11%
8 11%
9 11%

Frecuencia Acumulada 0% 33% 22% 22% 22% 100%

Como resultado de las encuestas realizadas el 22% esta totalmente satisfecho con el

sistema de control de inventario, mientras que el otro 22% esta de acuerdo, el 22%
desconoce del mismo, y el 33% esta en desacuerdo.
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Tabla 3: Se tienen sistemas para reducir el tiempo de pedidos y devoluciones a los
Proveedores

PREGUNTAS
ACTIVIDADES PRIMARIAS - LOGISTICA DE ENTRADA

ni de
Totalmente )
en acuerdo ni Totalmente
Personas en de acuerdo
desacuerdo en de acuerdo.
desacuerdo
desacuerdo

11%

11%

11%

11%

11%

11%

11%

11%

O] | N| o o | W N

11%

Frecuencia Acumulada 22% 11% 33%

Como resultado de las encuestas realizadas el 33% esta totalmente satisfecho con los
sistemas para reducir los tiempos de los pedidos y devoluciones a los proveedores,
mientras que el 11% esta de acuerdo, el 22% desconoce del mismo, y el 33% esta en

desacuerdo.
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Tabla 4: El local esta disefiado para optimizar la eficiencia de las operaciones

PREGUNTAS

ACTIVIDADES PRIMARIAS - LOGISTICA DE ENTRADA
ni de
Totalmente )
en acuerdo ni Totalmente
Personas en de acuerdo
desacuerdo en de acuerdo.
desacuerdo
desacuerdo
1 11%
2 11%
3 11%
4 11%
5 11%
6 11%
7 11%
8 11%
9 11%

Frecuencia Acumulada 0% 0% 44% 33% 22% 100%

Como resultado de las encuestas realizadas el 22% esta totalmente satisfecho con el

disefio del local para optimizar la eficiencia de las operaciones, mientras que el 33% esta
de acuerdo, el 44% lo desconoce.
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4.3.2.1.20peraciones

Tabla 5: Se cuenta con maquinarias y equipos eficientes para minimizar costos

PREGUNTAS

ACTIVIDADES PRIMARIAS - OPERACIONES
ni de
Totalmente i
en acuerdo ni de Totalmente
Personas en
desacuerdo en acuerdo | de acuerdo.
desacuerdo
desacuerdo
1 11%
2 11%
3 11%
4 11%
5 11%
6 11%
7 11%
8 11%
9 11%

Frecuencia Acumulada 0% 0% 11% 56% 33% 100%

Como resultado de las encuestas realizadas el 33% esta totalmente satisfecho con la

maquinaria y equipos eficientes para minimizar costos, mientras que el 56% esta de

acuerdo, y el 11% lo desconoce.
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Tabla 6: Se tiene un nivel apropiado de automatizacion en la produccion

PREGUNTAS
ACTIVIDADES PRIMARIAS - OPERACIONES

ni de
Totalmente )
en acuerdo ni de Totalmente
Personas en
desacuerdo en acuerdo | de acuerdo.
desacuerdo
desacuerdo

11%

11%
11%
11%

11%
11%

11%
11%

©| | N| o g ] W| N

11%

Frecuencia Acumulada 0% 33% 22% 33% 11% 100%

Como resultado de las encuestas realizadas el 11% esta totalmente satisfecho con el nivel

apropiado de automatizacion en la produccién, mientras que el 33% esta de acuerdo, el
22% lo desconoce y el 33% esta en desacuerdo.
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Tabla 7: Se cuenta con sistemas de control de calidad en la produccion para reducir
costos y elevar la calidad de la produccion

PREGUNTAS
ACTIVIDADES PRIMARIAS — OPERACIONES

ni de
Totalmente )
en acuerdo ni de Totalmente
Personas en
desacuerdo en acuerdo | de acuerdo.
desacuerdo
desacuerdo

11%

11%

11%

11%

11%
11%

11%

11%

©| | N| o o] ] W| N

11%

Frecuencia Acumulada 22% 22% 33% 11% | 100%

Como resultado de las encuestas realizadas el 11% esta totalmente satisfecho con los
sistemas de control de calidad en la produccién para reducir costos y elevar la calidad de
la produccion, mientras que el 33% esta de acuerdo, el 22% lo desconoce, el 22% esta en

desacuerdo y el 11% totalmente en desacuerdo.
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Tabla 8: Existe un programa adecuado de mantenimiento de equipos

PREGUNTAS
ACTIVIDADES PRIMARIAS — OPERACIONES

ni de
Totalmente )
en acuerdo ni de Totalmente
Personas en
desacuerdo en acuerdo | de acuerdo.
desacuerdo
desacuerdo

11%
11%
11%

11%

11%

11%

11%
11%

©| | N| o g ] W| N

11%

Frecuencia Acumulada 0% 22% 11% 22% 100%

Como resultado de las encuestas realizadas el 22% esta totalmente satisfecho con los

programas adecuados de mantenimiento de equipos, mientras que el 44% esté de acuerdo,
el 11% lo desconoce y el 22% esta en desacuerdo.
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Tabla 9: Los disefios de flujo de trabajo son eficientes

PREGUNTAS

ACTIVIDADES PRIMARIAS — OPERACIONES
ni de
Totalmente )
en acuerdo ni de Totalmente
Personas en
desacuerdo en acuerdo | de acuerdo.
desacuerdo
desacuerdo
1 11%
2 11%
3 11%
4 11%
5 11%
6 11%
7 11%
8 11%
9 11%

Frecuencia Acumulada 22% 11% 22% 100%

Como resultado de las encuestas realizadas el 22% estd totalmente satisfecho con la

eficiencia de los flujos de trabajo, mientras que el 11% est4 de acuerdo, el 22% lo
desconoce y el 44% esta en desacuerdo.

29



Tabla 10: Se tiene un equipo de disefiadores altamente capacitados

PREGUNTAS
ACTIVIDADES PRIMARIAS — OPERACIONES

ni de
Totalmente )
en acuerdo ni de Totalmente
Personas en
desacuerdo en acuerdo | de acuerdo.
desacuerdo
desacuerdo

11%
11%
11%

11%

11%

11%
11%

11%

©| | N| o g ] W| N

11%

Frecuencia Acumulada 0% 0% 0% 44% 100%

Como resultado de las encuestas realizadas el 44% estd totalmente satisfecho con el

equipo de disefiadores altamente capacitados, mientras que el 56% esta de acuerdo.
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Tabla 11: Los tiempos de trabajo que manejan los disefiadores son los adecuados
para la empresa

PREGUNTAS
ACTIVIDADES PRIMARIAS — OPERACIONES

ni de
Totalmente )
en acuerdo ni de Totalmente
Personas en
desacuerdo en acuerdo | de acuerdo.
desacuerdo
desacuerdo

11%
11%
11%

11%
11%

11%

11%

11%

©| | N| o o] ] W| N

11%

Frecuencia Acumulada 22% | 100%

Como resultado de las encuestas realizadas el 22% esta totalmente satisfecho con los
tiempos de trabajo que manejan los disefiadores son los adecuados para la empresa,

mientras que el 44% esta de acuerdo, y el 33% lo desconoce.
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Tabla 12: Estan preparados los disefiadores para atender trabajos de emergencia

PREGUNTAS
ACTIVIDADES PRIMARIAS - OPERACIONES

ni de
Totalmente )
en acuerdo ni de Totalmente
Personas en
desacuerdo en acuerdo | de acuerdo.
desacuerdo
desacuerdo

11%
11%
11%
11%

11%
11%
11%

11%

©| | N| o g ] W| N

11%

Frecuencia Acumulada 0% 0% 11% 44% 44% 100%

Como resultado de las encuestas realizadas el 44% esta totalmente satisfecho con la

preparacion de disefios en casos de emergencias, mientras que el 44% esta de acuerdo, y
el 11% lo desconoce.
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4.3.2.1.3Logistica de Salida

Tabla 13: Cuentan con procesos eficaces para ofrecer entregas rapidas y minimizar

los deterioros

PREGUNTAS

ACTIVIDADES PRIMARIAS - LOGISTICA DE SALIDA

ni de
Totalmente i
en acuerdo ni de Totalmente
Personas en
desacuerdo en acuerdo | de acuerdo.
desacuerdo
desacuerdo
1 11%
2 11%
3 11%
4 11%
5 11%
6 11%
7 11%
8 11%
9 11%

Frecuencia Acumulada 11% 33% 0% 22% 33% 100%

Como resultado de las encuestas realizadas el 33% esta totalmente satisfecho con los
procesos eficaces para ofrecer entregas rapidas y minimizar los deterioros, mientras que
el 22% estd de acuerdo, el 33% esta en desacuerdo y el 11% esta totalmente en

desacuerdo.
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Tabla 14: Mantienen procesos eficientes de almacenaje de productos terminados

PREGUNTAS
ACTIVIDADES PRIMARIAS - LOGISTICA DE SALIDA

ni de
Totalmente )
en acuerdo ni de Totalmente
Personas en
desacuerdo en acuerdo | de acuerdo.
desacuerdo
desacuerdo

11%

11%

11%

11%

11%
11%

11%
11%

©| | N| o g ] W| N

11%

Frecuencia Acumulada 11% 22% 33% 100%

Como resultado de las encuestas realizadas el 33% esta totalmente satisfecho con los

procesos eficientes de almacenaje de productos terminados, mientras que el 22% estéa de
acuerdo, el 11% lo desconoce y el 33% esta en desacuerdo.
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Tabla 15: Se tiene optimizado la entrega de productos terminados para minimizar

los costos de almacenamiento o transporte
PREGUNTAS
ACTIVIDADES PRIMARIAS - LOGISTICA DE SALIDA

ni de
Totalmente )
en acuerdo ni de Totalmente
Personas en
desacuerdo en acuerdo | de acuerdo.
desacuerdo
desacuerdo

11%

11%

11%

11%

11%
11%

11%

11%

©| | N| o o] ] W| N

11%

Frecuencia Acumulada 0% 22% 22% 22% 33%

Como resultado de las encuestas realizadas el 33% est4 totalmente satisfecho con la
entrega de productos terminados para minimizar los costos de almacenamiento o
transporte, mientras que el 22% esta de acuerdo, el 22% lo desconoce y el 22% esta en

desacuerdo.
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Tabla 16: Los sistemas de entrega de pedido son los adecuados

PREGUNTAS

ACTIVIDADES PRIMARIAS - LOGISTICA DE SALIDA

ni de
Totalmente )
en acuerdo ni de Totalmente
Personas en
desacuerdo en acuerdo | de acuerdo.
desacuerdo
desacuerdo

11%

11%

11%

11%

11%
11%

11%

11%
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11%

Frecuencia Acumulada 22% 11% 33% 100%

Como resultado de las encuestas realizadas el 33% esta totalmente satisfecho con los
adecuados sistemas de entrega de pedidos, mientras que el 11% esté de acuerdo, el 22%
lo desconoce y el 33% esta en desacuerdo.
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4.3.2.1.4Marketing y Ventas

Tabla 17: Se cuenta con una fuerza de ventas competente y altamente motivada

PREGUNTAS
ACTIVIDADES PRIMARIAS - MARKETING Y VENTAS

ni de
Totalmente i
en acuerdo ni Totalmente
Personas en de acuerdo
desacuerdo en de acuerdo.
desacuerdo
desacuerdo

11%

11%

11%

11%

11%

11%

11%
11%

©| | N| o g ] Wl N -

11%

Frecuencia Acumulada 11% 22% 11% 22% 100%

Como resultado de las encuestas realizadas el 22% esta totalmente satisfecho con las
fuerzas de ventas competentes y altamente motivada, mientras que el 11% esta de
acuerdo, el 22% lo desconoce, el 33% esta en desacuerdo y el 11% esta totalmente en

desacuerdo.
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Tabla 18: Se tiene métodos innovadores para promocionar y publicitar

PREGUNTAS
ACTIVIDADES PRIMARIAS - MARKETING Y VENTAS

ni de
Totalmente )
en acuerdo ni Totalmente
Personas en de acuerdo
desacuerdo en de acuerdo.
desacuerdo
desacuerdo

11%
11%

11%

11%

11%

11%

11%
11%

©| | N| o g ] W| N

11%

Frecuencia Acumulada 11% 22% 11% 22% 100%

Como resultado de las encuestas realizadas el 22% esta totalmente satisfecho con los
métodos innovadores para promocionar y publicidad, mientras que el 11% esta de
acuerdo, el 22% lo desconoce y el 33% esta en desacuerdo y el 11% esté totalmente en

desacuerdo.
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Tabla 19: Los canales de distribucion son los mas apropiados

PREGUNTAS

ACTIVIDADES PRIMARIAS - MARKETING Y VENTAS
ni de
Totalmente )
en acuerdo ni Totalmente
Personas en de acuerdo
desacuerdo en de acuerdo.
desacuerdo
desacuerdo
1 11%
2 11%
3 11%
4 11%
5 11%
6 11%
7 11%
8 11%
9 11%

Frecuencia Acumulada 33% 11% 22% 100%

Como resultado de las encuestas realizadas el 22% esta totalmente satisfecho con los

canales de distribucion, mientras que el 11% esta de acuerdo, el 33% lo desconoce y el
33% esta en desacuerdo.
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Tabla 20: La identificacion de segmentos de clientes y de sus necesidades es la

adecuada

PREGUNTAS
ACTIVIDADES PRIMARIAS - MARKETING Y VENTAS

ni de
Totalmente )
en acuerdo ni Totalmente
Personas en de acuerdo
desacuerdo en de acuerdo.
desacuerdo
desacuerdo

11%
11%

11%
11%

11%

11%

11%
11%
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11%
22%

Frecuencia Acumulada 0%

‘ 100%

Como resultado de las encuestas realizadas el 22% esta totalmente satisfecho con la
identificacion de segmentos de clientes y de sus necesidades es adecuada, mientras que

el 11% esta de acuerdo, el 44% lo desconoce y el 22% esta en desacuerdo.
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Tabla 21: Las estrategias de precios son eficaces

PREGUNTAS

ACTIVIDADES PRIMARIAS - MARKETING Y VENTAS
ni de
Totalmente )
en acuerdo ni Totalmente
Personas en de acuerdo
desacuerdo en de acuerdo.
desacuerdo
desacuerdo
1 11%
2 11%
3 11%
4 11%
5 11%
6 11%
7 11%
8 11%
9 11%

Frecuencia Acumulada 0% 1% 44% 2% 22% 100%

Como resultado de las encuestas realizadas el 22% esta totalmente satisfecho con las
estrategias de precios, mientras que el 22% esta de acuerdo, el 44% lo desconoce Y el
11% esta en desacuerdo.
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Tabla 22: Mantienen precios competitivos

PREGUNTAS

ACTIVIDADES PRIMARIAS - MARKETING Y VENTAS
ni de
Totalmente )
en acuerdo ni Totalmente
Personas en de acuerdo
desacuerdo en de acuerdo.
desacuerdo
desacuerdo
1 11%
2 11%
3 11%
4 11%
5 11%
6 11%
7 11%
8 11%
9 11%

Frecuencia Acumulada 11% 0% 44% 2% 22% 100%

Como resultado de las encuestas realizadas el 22% esta totalmente satisfecho con los
precios competitivos, mientras que el 11% esta de acuerdo, el 44% no esté satisfecho ni
insatisfecho, conforme, el 22% esta en desacuerdo.
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4.3.2.1.5Servicios Post Venta

Tabla 23: Se cuenta con procedimientos adecuados para solicitar la opinion de los

clientes y actuar bajo esa informacion

PREGUNTAS

ACTIVIDADES PRIMARIAS - SERVICIOS
ni de
Totalmente i
en acuerdo ni de Totalmente
Personas en
desacuerdo en acuerdo | de acuerdo.
desacuerdo
desacuerdo
1 11%
2 11%
3 11%
4 11%
5 11%
6 11%
7 11%
8 11%
9 11%

Frecuencia Acumulada 11% 33% 22% 11% 22% 100%

Como resultado de las encuestas realizadas el 22% esta totalmente satisfecho con los
procedimientos adecuados para solicitar la opinion de los clientes y actuar bajo esa
informacion, mientras que el 11% esta de acuerdo, el 22% lo desconoce, el 33% esta en
desacuerdo y el 11% restante esta totalmente en desacuerdo.
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Tabla 24: Se tiene respuestas rapidas a las necesidades y emergencias de los clientes

PREGUNTAS

ACTIVIDADES PRIMARIAS - SERVICIOS
ni de
Totalmente )
en acuerdo ni de Totalmente
Personas en
desacuerdo en acuerdo | de acuerdo.
desacuerdo
desacuerdo
1 11%
2 11%
3 11%
4 11%
5 11%
6 11%
7 11%
8 11%
9 11%

Frecuencia Acumulada 0% 0% 44% 33% 22% 100%

Como resultado de las encuestas realizadas el 22% esta totalmente satisfecho con las

respuestas rapidas a las necesidades y emergencias de los clientes, mientras que el 33%
esta de acuerdo, el 44% lo desconoce.
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Tabla 25: Se gestiona de manera eficaz los inventarios

PREGUNTAS

ACTIVIDADES PRIMARIAS - SERVICIOS
ni de
Totalmente )
en acuerdo ni de Totalmente
Personas en
desacuerdo en acuerdo | de acuerdo.
desacuerdo
desacuerdo
1 11%
2 11%
3 11%
4 11%
5 11%
6 11%
7 11%
8 11%
9 11%

Frecuencia Acumulada 22% 11% 22% 11% 33% 100%

Como resultado de las encuestas realizadas el 33% estd totalmente satisfecho con la

gestion eficaz de los inventarios, mientras que el 11% estd de acuerdo, el 22% lo
desconoce, el 11% esta en desacuerdo y el 22% restante esta totalmente en desacuerdo.
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Tabla 26: Existe una alta calidad en el personal del servicio y tienen formacion
continua

PREGUNTAS
ACTIVIDADES PRIMARIAS - SERVICIOS

ni de
Totalmente )
en acuerdo ni de Totalmente
Personas en
desacuerdo en acuerdo | de acuerdo.
desacuerdo
desacuerdo

11%

11%
11%

11%

11%

11%

11%

11%
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11%

Frecuencia Acumulada 11% 11% 22% | 100%

Como resultado de las encuestas realizadas el 22% esté totalmente satisfecho con la alta
calidad del personal de servicio y formacidn continua, mientras que el 11% esta de
acuerdo, el 44% lo desconoce, el 11% esta en desacuerdo, y el 11% restante esta

totalmente en desacuerdo.
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Tabla 27: Existen politicas de garantias apropiadas

PREGUNTAS

ACTIVIDADES PRIMARIAS - SERVICIOS
ni de
Totalmente )
en acuerdo ni de Totalmente
Personas en
desacuerdo en acuerdo | de acuerdo.
desacuerdo
desacuerdo
1 11%
2 11%
3 11%
4 11%
5 11%
6 11%
7 11%
8 11%
9 11%

Frecuencia Acumulada 11% 1% 33% 22% 22% 100%

Como resultado de las encuestas realizadas el 22% esta totalmente satisfecho con las
politicas de garantias, mientras que el 22% esta de acuerdo, el 33% lo desconoce, el 11%
esta en desacuerdo, y el 11% restante esta totalmente en desacuerdo.
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4.3.2.2 Actividades de Apoyo

Direccion

Tabla 28: Se cuenta con sistemas de planificacion eficaces para alcanzar metas y
objetivos generales

PREGUNTAS
ACTIVIDADES DE APOYO — DIRECCION

ni de
Totalmente )
en acuerdo ni de Totalmente
Personas en
desacuerdo en acuerdo | de acuerdo.
desacuerdo
desacuerdo

11%

11%

11%

11%

11%

11%

11%

11%
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11%

Frecuencia Acumulada 22% 22% 22% 22% | 100%

Como resultado de las encuestas realizadas el 22% esta totalmente satisfecho con los
sistemas de planificacion para alcanzar metas y objetivos generales, mientras que el 22%
estd de acuerdo, el 22% lo desconoce, el 22% esta en desacuerdo y el 11% esta totalmente

en desacuerdo.
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Tabla 29: Existe gran capacidad de la alta direccion de anticipar y actuar sobre

tendencias y eventos claves del entorno
PREGUNTAS
ACTIVIDADES DE APOYO — DIRECCION

ni de
Totalmente )
en acuerdo ni de Totalmente
Personas en
desacuerdo en acuerdo | de acuerdo.
desacuerdo
desacuerdo

11%
11%

11%

11%

11%

11%

11%
11%
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11%

Frecuencia Acumulada 0% 11% 33% 22% | 100%

Como resultado de las encuestas realizadas el 22% esta totalmente satisfecho con la
capacidad de la alta direccion de anticipar y actuar sobre las tendencias y eventos claves
del entorno, mientras que el 33% esta de acuerdo, el 33% lo desconoce y el 11% esta en

desacuerdo.
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Tabla 30: Cuentan con capacidad para conseguir fondos de bajo costes para cuando
existen necesidades adicionales de capital circulante

PREGUNTAS
ACTIVIDADES DE APOYO - DIRECCION

ni de
Totalmente )
en acuerdo ni de Totalmente
Personas en
desacuerdo en acuerdo | de acuerdo.
desacuerdo
desacuerdo

11%

11%

11%

11%

11%
11%
11%

11%
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11%

Frecuencia Acumulada 11% 22% 0% 22% | 100%

Como resultado de las encuestas realizadas el 22% esta totalmente satisfecho con los
precios competitivos, mientras que el 44% esta de acuerdo, el 22% esta en desacuerdo y

el 11% esta totalmente en desacuerdo.
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Tabla 31: Mantienen relaciones con diversos grupos de interés

PREGUNTAS

ACTIVIDADES DE APOYO - DIRECCION
ni de
Totalmente )
en acuerdo ni de Totalmente
Personas en
desacuerdo en acuerdo | de acuerdo.
desacuerdo
desacuerdo
1 11%
2 11%
3 11%
4 11%
5 11%
6 11%
7 11%
8 11%
9 11%

Frecuencia Acumulada 11% 11% 0% 33% 44% 100%

Como resultado de las encuestas realizadas el 44% esta totalmente satisfecho con las
relaciones con diversos grupos de interés, mientras que el 33% esta de acuerdo, el 11%
esta en desacuerdo y el 11% restante esta totalmente en desacuerdo.
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Tabla 32: Cuentan con capacidad de coordinar e integrar actividades a través de los
diferentes procesos que se gestionan

PREGUNTAS
ACTIVIDADES DE APOYO - DIRECCION

ni de
Totalmente )
en acuerdo ni de Totalmente
Personas en
desacuerdo en acuerdo | de acuerdo.
desacuerdo
desacuerdo

11%
11%

11%

11%

11%
11%

11%
11%
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11%

Frecuencia Acumulada 11% 11% 33%

Como resultado de las encuestas realizadas el 33% esta totalmente satisfecho la capacidad
de coordinar e integrar actividades a traves de los diferentes procesos que se gestionan,
mientras que el 44% esta de acuerdo, el 11% lo desconoce y el 11% restante esta

totalmente en desacuerdo.
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Tabla 33: Mantienen alta visibilidad por parte de la alta direccion para inculcar la
cultura organizacional, la reputacion y los valores

PREGUNTAS
ACTIVIDADES DE APOYO - DIRECCION

ni de
Totalmente )
en acuerdo ni de Totalmente
Personas en
desacuerdo en acuerdo | de acuerdo.
desacuerdo
desacuerdo

11%

11%

11%

11%

11%
11%

11%

11%

©| | N| o o] ] W| N

11%

Frecuencia Acumulada 11% 11% 22% 22% 33%

Como resultado de las encuestas realizadas el 33% est4 totalmente satisfecho con la alta
visibilidad por parte de la alta direccion para inculcar la cultura organizacional, la
reputacion y los valores, mientras que el 22% estd de acuerdo, el 22% lo desconoce, el

11% esta en desacuerdo, y el 11% restante esta totalmente en desacuerdo.
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Recursos Humanos

Tabla 34: Tienen mecanismos efectivos de reclutamiento, desarrollo y retencion de

empleados
PREGUNTAS

ACTIVIDADES DE APOYO - RECURSOS HUMANOS
ni de
Totalmente i
en acuerdo ni de Totalmente
Personas en
desacuerdo en acuerdo | de acuerdo.
desacuerdo
desacuerdo
1 11%
2 11%
3 11%
4 11%
5 11%
6 11%
7 11%
8 11%
9

1
Frecuencia Acumulada 11% 0% 44% 11% 33% 100%

Como resultado de las encuestas realizadas el 33% esti totalmente satisfecho los

mecanismos efectivos de reclutamiento, desarrollo y retencion de empleados, mientras

que el 11% esta de acuerdo, el 44% lo desconoce y el 11% esta totalmente en desacuerdo.
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Tabla 35: Se tiene un entorno de trabajo de calidad para maximizar el rendimiento
del conjunto de los trabajadores y minimizar el absentismo

PREGUNTAS
ACTIVIDADES DE APOYO - RECURSOS HUMANQOS

ni de
Totalmente )
en acuerdo ni de Totalmente
Personas en
desacuerdo en acuerdo | de acuerdo.
desacuerdo
desacuerdo

11%

11%
11%

11%

11%
11%

11%

11%
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11%

Frecuencia Acumulada 11% 22% 33%

Como resultado de las encuestas realizadas el 33% esta totalmente satisfecho con el
entorno de trabajo de calidad para maximizar el rendimiento del conjunto de los
trabajadores y minimizar el absentismo, mientras que el 22% estéa de acuerdo, el 22% lo

desconoce y el 11% esta en desacuerdo, y el 11% restante esta totalmente en desacuerdo.
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Tabla 36: Cuentan con programas de premios e incentivos para motivar a todos los

trabajadores
PREGUNTAS
ACTIVIDADES DE APOYO - RECURSOS HUMANOS

ni de
Totalmente )
en acuerdo ni de Totalmente
Personas en
desacuerdo en acuerdo | de acuerdo.
desacuerdo
desacuerdo

11%
11%

11%

11%

11%

11%

11%
11%
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11%

Frecuencia Acumulada 11% 11% 11% | 100%

Como resultado de las encuestas realizadas el 11% esta totalmente satisfecho con los
programas de premios e incentivos para motivar a todos los trabajadores, mientras que el
11% esta de acuerdo, el 11% lo desconoce, el 11% esta en desacuerdo y el 56% esta

totalmente en desacuerdo.
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Tecnoldgico

Tabla 37: Cuentan con actividades eficaces de investigacion y desarrollo para

iniciativas en procesos y productos

PREGUNTAS

ACTIVIDADES DE APOYO — TECNOLOGICO
ni de
Totalmente i
en acuerdo ni de Totalmente
Personas en
desacuerdo en acuerdo | de acuerdo.
desacuerdo
desacuerdo
1 11%
2 11%
3 11%
4 11%
5 11%
6 11%
7 11%
8 11%
9 11%

Frecuencia Acumulada 0% 33% 33% 0% 33% 100%

Como resultado de las encuestas realizadas el 33% esta totalmente satisfecho con las
actividades eficaces de investigacion y desarrollo para, mientras que el 33% lo desconoce,

y el 33% esta totalmente en desacuerdo.

57



Tabla 38: Cuentan con instalaciones y equipos dotados de la técnica mas moderna

PREGUNTAS

ACTIVIDADES DE APOYO - TECNOLOGICO

ni de
Totalmente )
en acuerdo ni de Totalmente
Personas en
desacuerdo en acuerdo | de acuerdo.
desacuerdo
desacuerdo

11%

11%

11%
11%

11%

11%

11%

11%
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11%

Frecuencia Acumulada 0% 0% 33% 44% 22% 100%

Como resultado de las encuestas realizadas el 22% esta totalmente satisfecho con las
instalaciones y equipos dotados de la técnica mas moderna, mientras que el 44% esta de
acuerdo, el 33% lo desconoce.
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Tabla 39: Se fomenta una cultura para aumentar la creatividad y la innovacion

PREGUNTAS

ACTIVIDADES DE APOYO — TECNOLOGICO

ni de
Totalmente )
en acuerdo ni de Totalmente
Personas en
desacuerdo en acuerdo | de acuerdo.
desacuerdo
desacuerdo

11%

11%

11%

11%

11%

11%

11%

11%
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11%

Frecuencia Acumulada 11% 11% 33% 22% 22% 100%

Como resultado de las encuestas realizadas el 22% esta totalmente satisfecho con la
fomentacion de una cultura para aumentar la creatividad y la innovacion, mientras que el
22% esta de acuerdo, el 33% lo desconoce, el 11% esta en desacuerdo, y el 11% restante

esta totalmente en desacuerdo.
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Tabla 40: Se tiene personal de excelente capacitacion profesional

PREGUNTAS

ACTIVIDADES DE APOYO — TECNOLOGICO

ni de
Totalmente )
en acuerdo ni de Totalmente
Personas en
desacuerdo en acuerdo | de acuerdo.
desacuerdo
desacuerdo
11%
11%
11%
11%

11%
11%
11%

11%
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11%

Frecuencia Acumulada 0% 11% 22% 22% 44% 100%

Como resultado de las encuestas realizadas el 44% estd totalmente satisfecho con el
personal de excelente capacitacion profesional, mientras que el 22% esté de acuerdo, el
22% lo desconoce, el 11% esta en desacuerdo.
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Tabla 41: Cuentan con capacidad de cumplir con fechas de entrega limites criticas

PREGUNTAS

ACTIVIDADES DE APOYO - TECNOLOGICO
ni de
Totalmente )
en acuerdo ni de Totalmente
Personas en
desacuerdo en acuerdo | de acuerdo.
desacuerdo
desacuerdo
1 11%
2 11%
3 11%
4 11%
5 11%
6 11%
7 11%
8 11%
9 11%

Frecuencia Acumulada 11% 0% 22% 33% 33% 100%

Como resultado de las encuestas realizadas el 33% estd totalmente satisfecho con la

capacidad de cumplir con fechas de entrega limites criticas, mientras que el 33% esta de
acuerdo, el 22% lo desconoce y el 11% esta totalmente en desacuerdo.
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Aprovisionamiento

Tabla 42: Se tienen suministros de materias primas para optimizar la calidad y la

velocidad, y minimizar los costes asociados

PREGUNTAS

ACTIVIDADES DE APOYO - APROVISIONAMIENTO
ni de
Totalmente i
en acuerdo ni de Totalmente
Personas en
desacuerdo en acuerdo | de acuerdo.
desacuerdo
desacuerdo
1 11%
2 11%
3 11%
4 11%
5 11%
6 11%
7 11%
8 11%
9 11%

Frecuencia Acumulada 0% 11% 11% 44% 33% 100%

Como resultado de las encuestas realizadas el 33% esta totalmente satisfecho con los

suministros de materias primas para optimizar la calidad, velocidad, y minimizar los
costes asociados, mientras que el 44% esta de acuerdo, el 11% lo desconoce y el 11% esta
en desacuerdo.
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Tabla 43: La relacion de colaboracion con los proveedores es de ganar-ganar

PREGUNTAS
ACTIVIDADES DE APOYO - APROVISIONAMIENTO

ni de
Totalmente )
en acuerdo ni de Totalmente
Personas en
desacuerdo en acuerdo | de acuerdo.
desacuerdo
desacuerdo

11%
11%
11%

11%

11%
11%

11%

11%
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11%

Frecuencia Acumulada 0% 0% 22% 44% 33% 100%

Como resultado de las encuestas realizadas el 33% estd totalmente satisfecho con la

relacion de colaboracion con los proveedores es de ganar - ganar, mientras que el 44%
esta de acuerdo, el 22% lo desconoce.
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Tabla 44: Realizan andlisis y seleccion de fuentes alternativas de materiales para
minimizar la dependencia en un proveedor

PREGUNTAS
ACTIVIDADES DE APOYO - APROVISIONAMIENTO

ni de
Totalmente )
en acuerdo ni de Totalmente
Personas en
desacuerdo en acuerdo | de acuerdo.
desacuerdo
desacuerdo

11%
11%

11%

11%

11%

11%

11%
11%
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11%

Frecuencia Acumulada 11% 22% | 100%

Como resultado de las encuestas realizadas el 22% esta totalmente satisfecho con realizar
un anélisis y seleccion de fuentes alternativas, mientras que el 33% est4 de acuerdo, el

33% lo desconoce y el 11% esta en totalmente desacuerdo.

4.4 Resultados por actividades

4.4.1 Actividades Primarias

4.4.1.1 Logistica de entrada

Como se pudo apreciar en la tabulacion por pregunta de las actividades de logistica de
entrada se puede concluir que la mayoria de los encuestados estan satisfechos con la
ubicacion de las instalaciones y con el disefio para la optimizacion de la eficiencia en las
operaciones, mientras la otra parte de los encuestados no se encuentran totalmente
satisfechos con los sistemas de control de inventario y con los sistemas para reducir el

tiempo de pedidos y devoluciones a proveedores.
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4.4.1.2 Operaciones

Como se pudo apreciar en la tabulacion por pregunta realizada, la mayoria de los
encuestados estan satisfechos con los equipos y maquinarias que cuenta la empresa para
minimizar los costos, con los sistemas de control de calidad en la produccion para poder
reducir los costos y elevar la calidad de la produccion, con el mantenimiento adecuado de
mantenimiento de equipos, con su equipo de disefiadores, sus tiempo y preparacion para
atender a trabajos de emergencia. Mientras que la otra parte de los encuestados no se
encuentran totalmente satisfechos como por ejemplo para el nivel apropiado de
automatizacion en la produccion y con los disefios de flujo de trabajo.

4.4.1.3 Logistica de salida

Como se pudo apreciar en la tabulacion por pregunta, la mayoria de los encuestados estan
en un rango intermedio de satisfaccion con los procesos para poder realizar entregas
rapidas y poder minimizar los deterioros, al igual que con los procesos de almacenaje de

productos terminados y con los sistemas de entrega adecuados.

4.4.1.4 Marketing y Ventas

Como se pudo apreciar en la tabulacion por pregunta, la mayoria de los encuestados no
estan totalmente satisfechos con la fuerza de venta que mantiene la empresa ni con la

metodologia innovadora que mantiene la empresa para desarrollar sus productos.

4.4.1.5 Servicios Post Venta

Como se pudo apreciar en la tabulacién por pregunta, la mayoria de los encuestados estan
totalmente satisfechos con las respuestas rapidas entregadas a las necesidades y
emergencias de los clientes, mientras tanto se encuentran en desacuerdo con los
procedimientos utilizados para poder solicitar la opinidn de los clientes y poder actuar
bajo esa informacion, y la manera en que se gestiona los inventarios, y con las politicas

de garantia del servicio.
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4.4.2 Actividades de Apoyo

4.4.2.1 Direccion

Como se pudo apreciar en la tabulacion por pregunta, no hay un nivel de satisfaccion alto
con lo que respecta a los sistemas de planificacion para alcanzar metas y objetivos
generales, y a la capacidad de conseguir fondos de bajo costos para necesidades
adicionales de capital circulante, mientras que para la capacidad de la alta direccién de
anticipar y actuar sobre tendencias y eventos claves del entorno esta en un nivel de
conformidad, su nivel de satisfaccion se encuentra en las relaciones que mantienen con
diversos grupos de interés, y con la capacidad de coordinar e integrar actividades a traves

de los diferentes procesos que se gestionan.

4.4.2.2 Recursos Humanos

Como se pudo apreciar en la tabulacion por pregunta, la mayoria de los encuestados estan
en un nivel de conformismo con lo que respecta a los mecanismos de reclutamiento,
desarrollo y retencion de empleados, al igual que al entorno de trabajo de calidad para
maximizar el rendimiento del conjunto de los trabajadores y poder lograr minimizar el
absentismo, mientras tanto se encuentran en total desacuerdo con los programas de

premios e incentivos para motivar a todos los trabajadores.

4.4.2.3 Tecnoldgico

Como se pudo apreciar en la tabulacion por pregunta, la mayoria de los encuestados estan
en desacuerdo con las actividades de investigacién y desarrollo para iniciativas de
procesos y productos, al igual que la fomentacion de una cultura para incrementar la
creatividad y la innovacion, mientras que también se encuentran en un nivel de
conformidad con la capacitacion del personal profesional para el manejo de tecnologia y
con la capacidad de cumplimiento de entrega de servicios limites criticos. También se
puede observar gque estan totalmente satisfechos con las instalaciones y equipos dotados

de la técnica mas moderna.
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4.4.2.4 Aprovisionamiento

Como se pudo apreciar en la tabulacion por pregunta, la mayoria de los encuestados estan

satisfechos con todas las actividades que corresponden al area de aprovisionamiento.
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5 PROPUESTA DE MEJORAMIENTO

5.1 Analisis de valor

Para la ejecucion de las mejoras aplicadas a los diferentes procesos de las actividades de
la empresa Quality Print, se debe analizar principalmente la importancia de generar un
valor competitivo, que sea determinante y contribuya a generar un sentido de compromiso
y pertenencia para toda aquella actividad que requiere de la participacion de los miembros

de la organizacion.

Por ello teniendo en cuenta los analisis realizados previamente al desarrollo de este
capitulo, buscaremos las estrategias de mejoramiento dentro de cada una de las

actividades tanto primarias como secundarias.

5.2 Propuesta de Mejoramiento de las Actividades Primarias

5.2.1 Logistica de Entrada

e Segln la encuesta que corresponde a los sistemas de control de inventarios, el 33%
esta en desacuerdo, por lo cual se necesita de mejoras de sistemas de control de
inventario, pues si sumamos al 22% que lo desconoce, més del 50% de los

encuestados no tienen una buena opinion de los sistemas de control de inventario.

e El 22% de los encuestados desconocen los sistemas utilizados para reducir el
tiempo de pedidos y devoluciones a los proveedores, mientras que el 33% esta en
desacuerdo, por lo que la empresa deberia capacitar a mas del 50% de sus
empleados para que conozcan de mejor manera estos sistemas, o reemplazarlos por
otros que ayuden a sus empleados a identificar el ahorro en tiempo de pedidos y

devoluciones.



5.2.2 Operaciones

e EIl 22% de los encuestados desconoce la automatizacion que se desarrolla en la
produccidn, mientras que el 33% esta en desacuerdo con los mismo, por lo tanto la
empresa deberd invertir para capacitacion de sus empleados con lo que refiere a la

automatizacion de su produccion e invertir en mejorar los sistemas.

e 22% de los encuestados desconoce los sistemas de calidad para la produccion de la
empresa, mientras que el otro 22% est4 en desacuerdo y el 11% estd en total
desacuerdo, por lo que empresa deberd analizar sus procesos y el sistema que

utilizado para el control de calidad para mejorar su produccion.

e El 11% de los encuestados desconoce los programas de mantenimiento de los
equipos, mientras que el 22% esté en desacuerdo, por tal motivo la empresa deberia
analizar los tipos de programas de mantenimiento que tiene actualmente para
capacitar al 33% de sus empleados que no estan conformes con el mantenimiento

de los equipos que se utilizan actualmente.

e El 22% de los encuestados desconoce los flujos de trabajo que mantiene
actualmente la empresa, mientras que el 44% se encuentra en total desacuerdo, por
tal motivo la empresa debera analizar los disefios actuales de sus flujos de trabajo o
de ser el caso redisefiarlos, ya que el 67% de sus empleados se encuentran

inconformes.

5.2.3 Logistica de salida

o EI 33% de los encuestados estan en desacuerdo con los procesos de entrega rapida
utilizados para minimizar el deterioro de inventario, mientras que el 11% esta en
totalmente desacuerdo, es por este motivo que la empresa debera identificar cada
parte del proceso de entrega para identificar el error y corregirlo a tiempo para

disminuir deterioros de inventario futuros.

e El 11% de los encuestados lo desconoce los procesos de almacenaje de los

productos terminados que mantiene la empresa actualmente, mientras que el 33%
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esta en desacuerdo de los mismos, es decir casi el 50% de sus empleados no estan
conformes con los procesos que se estdn manejando en la empresa con lo que

respecta al almacenaje de los productos.

o El 22% de los encuestados desconoce la optimizacion de entrega de los productos
terminados, mientras que el 22% no estan de acuerdo, por esta razon la empresa
deberéa capacitar a casi el 45% de empleados en capacitacion para que conozcan de
mejor manera la optimizacion de la entrega de los productos para asi lograr

minimizar los costos de almacenamiento.

e EI22% de los encuestados desconoce lo que se refiere a los sistemas de entregas de
pedidos, mientras que el 33% esta en desacuerdo, pues si sumamos es mas del 50%
de los empleados que no esta de acuerdo y tienen mala opinion sobre los sistemas
de entrega.

5.2.4 Marketing y Ventas

e EIl 22% de los encuestados desconoce la fuerza de ventas que tiene la empresa,
mientras que el 33% esta en desacuerdo y el 11% en total desacuerdo, si sumamos
mas el 60% de los empleados estan desconformes con el manejo de las fuerzas de
las ventas de la empresa, por lo cual la empresa deberd mejorar este aspecto tan

importante.

e EIl 22% de los encuestados desconoce los métodos utilizados para la innovacién de
promociones y publicaciones, mientras que el 33% esta en desacuerdo y el 11%
esta totalmente desacuerdo, es decir mas del 60% de los empleados no tienen una
buena opinion sobre los métodos innovadores utilizados, por lo cual la empresa
debera de mejorarlos o al menos analizarlos con este porcentaje de empleados para

trata de encontrar una mejora.

o EI 33% de los encuestados desconocen los canales de distribucion utilizados por la
empresa, mientras que el otro 33% esta en desacuerdo con los mismos, si sumamos
mas del 60% de los empleados necesitan que la empresa les capacite con respecto

a los canales de distribucion utilizados.
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e EIl 44% de los encuestados desconocen el conocimiento que tienen acerca de los
segmentos de clientes con los que cuenta la empresa y las necesidades de los
mismos, el 22% esta en desacuerdo con la manera en que la empresa identifica los
segmentos de clientes y sus necesidades. Es importante mejorar la manera en que
la empresa identifica los segmentos de clientes dentro del mercado para poder
satisfacer sus necesidades.

e EIl 44% de los encuestados desconocen las estrategias de precios que la empresa
Quality Print utiliza para fijar los precios para competir en el mercado. El 11%
opina que deberia cambiar la manera en que se establece los precios para asi poder

captar mas clientes.

e El 44% de los encuestados desconocen acerca de que la empresa tenga precios
competitivos a comparacion de otras empresas que se dedican a la misma actividad
econdmica que Quality Print. El 11% estan en total desacuerdo sobre los precios
actuales que oferta la empresa, por lo que se deberia mejorar es la estrategia de

fijacion de precios comparando con la competencia en el mercado.

5.2.5 Servicios Pos venta

e Al 22% de los encuestados desconocen los procedimientos que tiene la empresa
para conocer la opinidn y del nivel de satisfaccion de los clientes, el 33% esta en
desacuerdo con dichos procedimientos, es importante que los empleados sean
capacitados para que se dé a conocer los procedimientos y politicas establecidas en

la empresa Quality Print.

e EIl 22% desconoce la necesidad de mejorar la manera en que se gestiona los
inventarios para que la empresa tenga una mayor eficiencia, mas del 20% no tiene

una buena opinion acerca de la gestion actual de inventarios.

e El 44% de los encuestados desconoce la capacitacion continua que brinda la
empresa para que exista una alta calidad en todo el personal que brinda el servicio

pos venta, el 11% esta en desacuerdo, y el 11% esta totalmente en desacuerdo, por
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lo que la empresa debe capacitar continuamente al personal para asi incentivar el

servicio que se brinda al cliente.

5.3 Actividades de Apoyo

5.3.1 Direccién

e El 22% de los encuestados desconocen los sistemas que actualmente utiliza la
empresa para que los empleados puedan alcanzar las metas y objetivos generales
establecidos, el 22% no estan de acuerdo y el 11% no tiene una buena opinion ya
que no se ha podido cumplir los objetivos y metas como se estaba planificado, por
lo que se necesita capacitar constantemente al personal para mejorar la eficiencia y

el cumplimiento de las metas y objetivos generales de la empresa Quality Print.

e EIl 33% de los encuestados desconocen acerca de la capacidad que tiene la alta
direccion para acoplarse a las nuevas tendencias y eventos claves para darse a
conocer como empresa y diferenciarse de la competencia, el 11% esta en
desacuerdo por lo que la empresa Quality Print debe estar abierta a las actuales

tendencias que se encuentran en el mercado.

o EIl 22% de los encuestados esta en desacuerdo, debido a que no existe facilidad de
obtener flujos de efectivo para suplir las necesidades que se presentan y no estaban
planeados dentro del presupuesto, el 11% esta totalmente desacuerdo por lo que la
empresa debe tener presupuestado para tener una caja chica que sea utilizada en

gastos que surjan fuera de los gastos planificados.

o El 11% de los encuestados esta en desacuerdo con las relaciones que mantiene la
empresa con grupos de interés, el 11% esta en total desacuerdo por lo que es
necesario que la empresa busque alianzas para poder incrementar su actividad

financiera.
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5.3.2 Recursos Humanos

e EI 56% de los encuestados estan totalmente en desacuerdo con los programas de
incentivos que motivan el desemperio de los trabajadores, mientras que el 11% esta
en desacuerdo y el otro 11% desconoce si es necesario implementar un programa
que motive a los trabajadores a desempefiarse de mejor manera premiandoles con

bonos, cenas, etc.

5.3.3 Tecnoldgico

e EIl 33% de los encuestados desconoce la investigacion y desarrollo que realiza la
empresa para innovar los productos que se oferta, otro 33% esta en desacuerdo con
las actividades actuales de investigacion. Se requiere que el personal que labora en
la empresa esté abierto al cambio y pueda adaptarse a nuevas tendencias de

tecnologia y desarrollo.

e EIl 33% de los encuestados desconoce la cultura que existe en la empresa para
fomentar la creatividad de los empleados, el 11% esta en desacuerdo, la empresa
Quality Print debe implementar actividades para desarrollar la creatividad de los

empleados para que el servicio que se brinda al cliente supla todas sus necesidades.
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6.1

6 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Se realizd el andlisis de los conceptos tedricos que estan relacionados con el sistema
de valor para poder identificar con claridad las fortalezas y las debilidades de una

determinada organizacion.

Se ha determinado que la mayoria de los empleados de la empresa Quality Print
necesitan de capacitacion en las distintas actividades que se desarrollan actualmente
en la empresa, para asi lograr que los empleados tengan un mejor desempefio de sus

actividades.

Se ha examinado el sistema de valor de la empresa Quality Print para poder
identificar las actividades tanto primarias como de apoyo y poder proponer una
mejora a cada actividad para asi aumentar su sistema competitivo en el mercado

actual.

Se ha determinado a través del levantamiento de informacion para este objetivo que
las actividades primarias de la cadena de valor de la empresa Quality Print, las
cuales se componen de: Logistica de entrada, Operaciones, Logistica de Salida,

Mercadeo y Ventas, Servicio Posventa.

Se ha determinado las actividades secundarias de la cadena de valor de la empresa
Quality Print, las cuales se componen de: Direccion, Recursos Humanos,

Tecnologia, Aprovisionamiento.

Se harealizado propuestas de mejoramiento de las actividades tanto primarias como
de apoyo de la cadena de valor de la empresa Quality Print con el fin de generar un
valor competitivo, que sea determinante y contribuya a generar un sentido de

compromiso con los empleados de la empresa.



6.2

Recomendaciones

6.2.1 Actividades Primarias

6.3

Es necesario la mejora de los sistemas actuales que se han implementado dentro de
la empresa Quality Print, para que asi la informacion sea mas clara y concisa y los

empleados puedan aumentar su productividad.

Es necesario que la gerencia de Quality Print realice un analisis y mejoramiento de
sus procesos Yy re-disefio de los flujos de trabajo, para que todos los empleados
tengan claridad de todas sus actividades a realizar y puedan cumplir con los

objetivos de la empresa.

Es necesario que el departamento de Marketing y ventas realice un plan de
mejoramiento de la publicidad e identificacion de los diferentes segmentos de sus
clientes, para que si le empresa pueda lograr tener una mayor fuerza de ventas

dentro de su nicho de mercado.

Es muy importante que la gerencia de la empresa Quality Print invierta en sus
empleados con respecto a la capacitacion de atencién al cliente y capacitacion de

ventas, debido a que son los aspectos mas importantes de la empresa.

Actividades de Apoyo

El departamento de Recursos humanos de la empresa Quality Print, debera analizar
y mejorar los programas de incentivos que mantienen actualmente con sus
empleados, para que asi los mismos se encuentren motivados y tengan un mejor

desemperio en el desarrollo de sus actividades.

Es necesario que todo el personal que forma parte de la empresa Quality Print estén
abiertos al cambio de las diferentes actividades que se relacionan con su puesto de
trabajo dentro de la organizacién, asi como también adaptarse a las nuevas

tendencias que se presentan en el mercado competitivo actual.
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o Esimportante que la gerencia de la empresa Quality Print realice la implementacion
de actividades de integracion entre el personal por o menos dos veces al afio,
realizando juegos de trabajo en equipo para el desarrollo de la creatividad e

innovacion de los empleados.
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Anexo 1: Modelo de la Encuesta

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR
ENCUESTA
QUALITY PRINT

La Encuesta a realizar serviran para fines estrictamente acdémicos

Las preguntas planteadas tiene como objetivo conocer como se maneja actualmente la cadena de valor en la

empresa

Instrucciones: Sefiale con una X la calificacion que mas se ajusta a la realidad de su empresa, siendo 1 la
calificacién mds baja y 5 la calificacion mas alta.

TOTALMENTE TOTALMENTE
INSATISFECH INDIFERENTE ATISFECH
INSATISFECHO SATISFECHO SATISFECHO SATISFECHO
1 2 3 4 5

ACTIVIDADES PRIMARIAS

LOGISTICA DE ENTRADA

La ubicacién de las instalaciones de
insumos minimiza el tiempo de transporte
hacia los sitios de almacenaje

Se tiene my buenos sistemas de control de
inventarios

Se tienen sistemas para reducir el tiempo
de pedidos y devoluciones a los
Proveedores

El local esta disefado para optimizar la
eficiencia de las operaciones

OPERACIONES

Se cuenta con maquinarias y equipos
eficientes para minimizar costos

Se tiene un nivel apropiado de
automatizacion en la produccion

Se cuenta con sistemas de control de
calidad en la preduccion para reducir
costos y elevar la calidad de la produccién

Existe un programa adecuado de
mantenimiento de equipos

Los disefios de flujo de trabajo son
eficientes

Se tiene un equipo de disefiadores
altamente capacitados

Los tiempos de trabajo que manejan los
disefiadores son los adecuados para la
empresa

Estan preparados los disefiadores para
atender trabajos de emergencia

LOGISTICA SALIDA

Cuentan con procesos eficaces para
ofrecer entregas rapidas y minimizar los
deterioros

Mantienen procesos eficientes de
almacenaje de productos terminados

Se tiene optimizado la entrega de
productos terminados para minimizar los
costos de almacenamiento o transporte

Los sistemas de entrega de pedido son los

adecuados




MARKETING Y VENTAS

Se cuen con una fuerza de ventas
competente y altamente motivada

Se tiene métodos innovadores para
promocionar y publicitar

Los canales de distribucién son los mas
apropiados

La identificacion de segmentos de clientes
y de sus necesidades es la adecuada

Las estrategias de precios son eficaces

Mantienen precios competitivos

SERVICIOS

Se cuenta con procedimientos adecuados
para solicitar la opinion de los clientes y
actuar bajo esa informacién

Se tiene respuestas rapidas a las
necesidades y emergencias de los clientes

Se gestiona de manera eficaz los
inventarios

Existe una alta calidad en el personal del
servicio y tienen formacién continua

Existen politicas de garantias apropiadas
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ACTIVIDADES DE APOYO

DIRECCION

Se cuenta con sistemas de planificacién
eficaces para alcanzar metas y objetivos
generales

Existe gran capacidad de la alta direccion
de anticipar y actuar sobre tendencias y
eventos claves del entorno

Cuentan con capacidad para conseguir
fondos de bajo costes para cuando existen
necesidades adicionales de capital
circulante

Mantienen relaciones con diversos grupos
de interes

Cuentan con capacidad de coordinar e
integrar actividades a través de los
diferentes procesos que se gestionan

Mantienen alta visibilidad por parte de la
alta direccién para inculcar la cultura
organizacional, la reputacién y los valores

RECURSOS HUMANOS

Tienen mecanismos efectivos de
reclutamiento, desarrollo y retencién de
empleados

Se tiene un entorno de trabajo de calidad
para maximizar el rendimiento del
conjunto de los trabajadores y miniizar el
absentismo

Cuentan con programas de premios e
incentivos para motivar a todos los
trabajadores

TECNOLOGICO

Cuentan con actividades eficaces de
investigacion y desarrollo para iniciativas
en procesos y productos

Cuentan con instalaciones y equipos
dotados de la técnica mas moderna

Se fomenta una cultura ara aumentar la
creatividad y la innovacién

Se tiene personal de excelente capacitacén
profesional

Cuentan con capacidad de cumplir con
fechas ed entrega limites criticas

APROVISIONAMIENTO

Se tienen suministros de materias primas
para optimizar la calidad y la velocidad, y
minimiar los costes asociados

La relacion de colaboracién con los
proveedores es de gnar-ganar

Realizan analisis y seleccidn de fuentes
alternativas de materiales para minimizar
la dependencia en un proveedor
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