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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo proponer un plan de
mejoramiento continuo con el cual se mejoren los procesos misionales de la
empresa Industrias Catedral S.A por medio de la resolucion de problemas
encontrados en los indicadores de procesos, para asi obtener productos y
procesos de calidad que conlleven a que la empresa expanda sus horizontes
por medio de las exportaciones. Industrias Catedral es una empresa con 60
afios de experiencia en el mercado nacional y el aplicar procesos de
mejoramiento continuo genera una ventaja competitiva en relaciébn a sus
competidores y mas aun si el objetivo es expandirse internacionalmente. La
metodologia que se aplica en esta investigacion es cuali-cuantitativa por
medio de la herramienta de cuestionario planteada a los clientes nacionales
y al cliente internacional, con la que se busca definir la propuesta que tenga
como resultado un modelo de mejora continua que atienda las necesidades
de los clientes por medio de la resolucién de factores internos en la
organizacion. Mediante la aplicacion del Ciclo de Deming se defini6 una
mejora continua en los procesos de la organizacion planteando una
propuesta para la resolucion de los problemas encontrados, ademas del
estudio para exportar los productos se encontré que los dos mercados a los
gue se puede ingresar son Colombia por la aceptacién de la pasta blanca y
de la marca de la empresa y Peru por el alto consumo per cépita de pasta

gue hay en este pais.

Palabras Clave:

Calidad, exportacion, mejoramiento continuo, procesos.
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ABSTRACT

This research project proposes a continual improvement plan for the core
activities of the companylndustriasCatedral S.A. This plan is designed to
solve the issues discovered in process indicators, and thus arrive at
processes and products of quality which allow the company to widen its
scope of operations through exportation. IndustriasCatedralis a company with
60 years of experience in the domestic market. The application of processes
of continual improvement creates a competitive advantage in relation to
competitors, even more so if the objective is to expand internationally. This
research project uses a quali-quantitative methodology, by means of
guestionnaires administered to national and international clients, the aim
being to define the proposal which results in a model of continual
improvement which caters to client's needs through the resolution of issues
within the company. Through the application of Deming Cycle, a continual
improvement plan was defined for the company’s processes, and a proposal
for the resolution of the problems found was made. In addition to this, it was
discovered that entry into the Colombian and Peruvian markets would be
possible, owing to the Colombian acceptance of white pasta, and the high
per capita consumption of pasta in Peru.

Keywords: Quality, exportation, continual improvement, processes
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INTRODUCCION

El mejoramiento continuo de los procesos conlleva a que las organizaciones
incrementen todos sus estandares de calidad obteniendo como resultado
final un producto con mejores caracteristicas. Otro de los objetivos del
mejoramiento continuo es la reduccién de costos y procesos innecesarios en
la organizacion, y esto se puede lograr mediante la evaluacion y control de

las areas productivas que intervienen en la elaboracion del producto.

Industrias Catedral S.A es una empresa comprometida con sus clientes y
con el pais por lo que siempre busca su bienestar, por lo cual es necesario
aplicar mejoramientos productivos que permiten vender un producto que
cumpla con todas las expectativas de sus consumidores; Ademas de lograr
productos con calidad de exportacién da reflejo de su trabajo en equipo, de
Su gestidn exitosa y de su esfuerzo por lograr un producto de calidad gracias

al mejoramiento continuo.

El presente trabajo de investigacion esta elaborado en una linea de
mejoramiento continuo de procesos en empresas y organizaciones, el mismo

gue constan de cinco capitulos que se detallan a continuacion:

CAPITULO 1, se estructura con el planteamiento del problema, una
contextualizacién de macro a micro, un analisis critico sustentado con un
arbol de problemas; prognosis; y una justificacion del problema que culmina

con el objetivo general y especificos de la investigacion.



CAPITULO I, estd constituido por el marco teérico que fundamenta la
propuesta de la investigacién, seguido por los antecedentes investigados y

su fundamentacion legal.

CAPITULO llI, trata acerca de la metodologia a utilizarse en el proyecto, se
sustenta con los tipos de investigacion, técnicas de recoleccién de

informacién, y fuentes de informacion a aplicarse.

CAPITULO 1V, se refleja el analisis y la interpretacion de resultados

obtenidos en las encuestas realizadas a los grupos de interés.

CAPITULO V, se detalla la propuesta de mejoramiento continuo en la
empresa Industrias Catedral S.A, y se desarrolla los objetivos planteados en

el capitulo 1.

CAPITULO VI, es el capitulo final de la investigacion en donde se detalla las
conclusiones y recomendaciones obtenidas durante el desarrollo del

proyecto.

Se concluye con la bibliografia y anexos del trabajo.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Tema

“Mejoramiento continuo con miras a la exportacion de productos de la

empresa Industrias Catedral S.A”.

1.2 Planteamiento del problema

Se pueden presenciar ciertos problemas en los procesos principales
de la cadena de valor de la empresa Industrias Catedral S.A los cuales
necesitan ser atendidos mediante la aplicacién de herramientas de
mejoramiento continuo que resuelvan o controlen dichos problemas;
ademas de que la aplicacion de esta herramienta es un cambio de dia
a dia por lo que se necesita que todos las personas involucradas
trabajen por hacerlo realidad. “El Kaizen es definido como una filosofia
que requiere que todas las personas, todos los dias, en todos los
lugares puedan y deban mejorar”. (Imai, 2005)Y finalmente la empresa
Industrias Catedral S.A es una empresa que ya tiene reconocimiento a
nivel nacional pero no internacional por lo que es necesario buscar
expandir sus fronteras por medio de las exportaciones de sus
productos. “Las exportaciones consisten en enviar fuera del pais

mercancias (bienes)”. (John D. Daniels, 2007)

La empresa al poseer el certificado de calidad 1ISO 9001 y Buenas
Practicas de Manufactura (BPM’s) se encuentra en la obligacién de
mantener sus procesos en un mejoramiento continuo pero siempre se
puede hacer méas, se debe ver mas alla de las fronteras locales y tener

una visién de crecimiento global, el mundo actual exige cada dia que

3



existan empresas competitivas y que tengan atributos especiales que
les diferencien de su competencia. “La ventaja competitiva crece
fundamentalmente en razén del valor que una empresa es capaz de
generar. El concepto de valor representa lo que los compradores estan
dispuestos a pagar, y el crecimiento de este valor a un nivel superior se
debe a la capacidad de ofrecen precios mas bajos en relacion a los
competidores por beneficios equivalentes o proporcionar beneficios
anicos en el mercado que puedan compensar los precios mas
elevados. Una empresa se considera rentable si el valor que es capaz
de generar es mas elevado de los costos ocasionados por la creacion
del producto. A nivel general, podemos afirmar que la finalidad de
cualquier estrategia de empresa es generar un valor adjunto para los
compradores que sea mas elevado del costo empleado para generar el
producto. Por lo cual en lugar de los costos deberiamos utilizar el
concepto de valor en el andlisis de la posicion competitiva”. (Porter M. ,
2008).

Analizando este aspecto lo que se busca es analizar y evaluar cada
uno de los departamentos de la organizacion, con el objetivo de
plantear mejoras que ayuden a desarrollar soluciones para obtener una
mejora en los procesos que les compete y asi lograr mejor calidad en
los productos, satisfaccion del cliente y una mejor rentabilidad.

Exportar un producto de calidad y con sello ecuatoriano beneficia
grandemente al pais, en primer lugar porque aporta un valor positivo en
la cuenta de la balanza comercial ayudando a la economia local, en
segundo lugar porque logra poner el nombre de la empresa en lo alto
ayudandola a su crecimiento y reconocimiento, y finalmente demuestra
gue es una empresa s6lida, con miras hacia el futuro, y con crecimiento
en todos los aspectos que la caracterizan haciendo que se cumpla con
la misién de la misma la cual es mejorar la calidad de vida de sus

grupos de interés.



1.3 Contextualizacion

1.3.1 Contexto Macro

Para obtener productos con capacidad de exportacion es necesario
gue en las empresas ecuatorianas existan planes de mejoramiento
continuo, o que se apliquen dentro de ellas certificaciones de calidad,
como es el caso de las empresas: Familia S.A, Tropical Foods S.A.,
Combi FruitCia. Ltda, Plasticaucholndustrial S.A, entre otras que se
dedican a elaborar productos con capacidad de exportacion para

enviarlos a varios paises del mundo.

Los principales productos que Ecuador exporta son cacao, platano,
camarén, flores y café, pero Ultimamente se estan exportando otros
tipos de productos; las exportaciones no petroleras del Ecuador
crecieron alrededor del 18% con relacion al afio anterior, lo que nos
indica que cada dia mas empresas se preocupan por dar a conocer sus

productos internacionalmente y a mejorar su calidad.

1.3.2 Contexto Meso

En la provincia de Tungurahua existen 752 empresas de las cuales 694
son microempresas y estas no se han preocupado por implementar
planes de mejoramiento continuo en sus procesos lo que les ocasiona
guesu crecimiento no sea constante 0 que muchas veces se queden
estancadas, solo existe un cierto nimero de empresas que por varias
razones; sea tamafo o aflos de trabajo que se han visto obligadas a
aplicar mejoramientos y a obtener certificados de calidad para
mantener un cierto estandar en sus productos y competir con empresas

nacionales.(Inec, 2014)



1.3.3 Contexto Micro

La empresa Industrias Catedral de la ciudad de Ambato, naci6é un 25 de
Febrero de 1955 cuando el Sr. José Oswaldo Buenafio consigue poner
en marcha su proyecto de procesamiento de parafinas, en 1973 se
transforma en Industrias Catedral Cia.Ltda., para ese tiempo la
empresa ya vendia velas y fideos en la zona centro del pais, para el 26
de Enero de 1994 se convierte en sociedad andnima, desde el 2002 la
empresa estd en manos de la segunda generacién cuya vision es el
engrandecimiento y fortalecimiento de la misma, actualmente cuenta
con mas de 170 empleados y esta proxima aumentar su capacidad de
produccion; debido a todos estos antecedentes la empresa tiene la
necesidad de seguir aplicando planes de mejoramiento continuo
involucrando a todo su personal en la consecucion de los objetivos y
dando a conocer lo que la filosofia “Kaizen” de mejoramiento continuo
quiere lograr, es un trabajo en conjunto que beneficia a todos en su
crecimiento personal y laboral ya que la empresa mantendra un

estandar globalizado.

1.4 Andlisis Critico

El andlisis critico consiste en buscar y recolectar informacion que
describa el funcionamiento y el desempefio de las areas vy
departamentos que trabajan en la empresa Industrias Catedral para asi
determinar resultados, identificar oportunidades de mejora y asi aplicar

acciones que ayuden a la organizacién a ser mejor cada dia.

El problema de la investigacibn surge después de analizar los
indicadores de los procesos principales de la empresa (ventas,
almacenamiento y logistica, produccion, control de calidad y compras)
del sistema de gestion de calidad de la empresa en donde se encontrd
problemas de quejas de los clientes por faltantes en la entrega en el
proceso de ventas y la falta de cumplimiento por parte de produccion



sobre el total de productos entregados a bodega, la mision de la
empresa es satisfacer a sus clientes por lo que es necesario atender

estos problemas.

1.5 Prognosis

La no aplicacion de mejora continua en ciertos procesos principales de
la empresa Industrias Catedral S.A., provoca que no se cumpla el
objetivo de eficacia establecido cada vez en los indicadores; por lo
tanto, es necesario que la empresa aplique procesos de mejora
continua, lo que implica innovacién, constante aprendizaje vy
predisposicion para hacerlo, por lo que se realiza la presente

investigacion.

1.6 Delimitacion
1.6.1 De Contenido

Campo: Administracion y Gestion de Empresas
Area: Gestion Empresarial

Aspecto: Mejora Continua

1.6.2 Espacial

El presente proyecto se desarrolla en la empresa Industrias Catedral
S.A ubicada en la ciudad de Ambato, provincia de Tungurahua, en
laAvenida Rodrigo Pachano y Cabo Primero Segundo Quiroz.

1.6.3 Temporal

El desarrollo del presente proyecto de investigacion se realiza en la

empresa Industrias Catedral S.A desde enero hasta julio de2016.



1.7 Formulacién del Problema

> ¢Se obtendrd productos con calidadde exportacién después de
aplicar un mejoramiento continuo en los procesos en la empresa
Industrias Catedral S.A?

1.8 Preguntas Directrices

» ¢Cudles son las ventajas de aplicar un plan de mejoramiento
continuo en la organizacion?

» ¢Cudl es la utilidad de un plan de mejoramiento continuo dentro
de la empresa Industrias Catedral?

» ¢Cuando la filosofia de mejoramiento continuo incide en la

calidad de los productos?

1.9 Justificacion

Es importante realizar esta investigacién porque da pautas para que la
empresa crezca y se expanda en el ambito en el que se desarrolla al
igual que en el mercado en el que incursiona, no solo ganando
reconocimiento por parte de consumidores locales sino también en el
ambito internacional porque al momento de exportar sus productos la
marca Industrias Catedral S.A cruzara fronteras, la investigacién que se
esta desarrollando da una guia a las personas y empleados que estan
inmersos en el mejoramiento continuo para que puedan elaborar
productos con mejor calidad, mejorar procesos, y logrando que la

empresa aumente sus ingresos.

Al ser una investigacion que plantea un plan de mejora continua con
miras a la exportacion, el pais también se verd beneficiado de este
proyecto, ya que una de las cuentas de la balanza comercial que mas le

interesa al pais que crezca es la cuenta de exportaciones ya que al final



del ejercicio fiscal si las exportaciones superan las importaciones se

tendra un superavit.

1.10 Objetivos

1.10.1 General

Desarrollar un plan de mejoramiento continuo para obtener productos

con capacidad de exportacién en la empresa “Industrias Catedral S.A”

1.10.2 Especificos

Fundamentar tedricamente los temas relacionados al mejoramiento

continuo “Kaizen”

Realizar un diagnéstico inicial para ver la situacién actual de la
empresa con respecto al tema de mejoramiento continuo de la

calidad.

Proponer un plan para el mejoramiento continuo de la calidad de
los productos a los accionistas de la empresa Industrias Catedral
S.A



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes Investigativos

La filosofia de mejoramiento continuo consiste en “El mejoramiento en
marcha que involucra a todos alta administracion, gerentes y
trabajadores” (Lefcovich, 2007)es aplicada hoy en dia en empresas y
organizaciones, ya que utiliza herramientas como la Administracion de la
calidad Total (TQM) de los autores clasicos como: William Deming (1986)
, Joseph Juran (1974) y Kaoru Ishikawa (1988 ) para el mejoramiento las
cuales pretenden llegar al objetivo final que es la obtencién de un
producto de calidad sin errores y sin desperdicios.

Como es en el caso de la empresa Toyota que aplicd esta herramienta y
concluyé que “Kaizen demuestra ser una practica efectiva para las
organizaciones que desean elevar su nivel de conciencia en sus procesos
de manufactura, soélo falta que las empresas observen las implicaciones
gue tiene esta corriente, y ajusten las piezas necesarias para que

obtengan los resultados deseados”. (Bremmer, 2003).

Otro gran ejemplo de estudio en donde se ve la aplicacién del
mejoramiento continuo es en la empresa Internacional Helvex en donde la
experiencia de su gerente nos dice que “en 10 afios hemos llevado a cabo
alrededor de 600 sesiones de Kaizen, sesiones de trabajo de una semana
qgue estudian problemas especificos con el fin de encontrar soluciones.
Kaizenes una estrategia de cambio y de mejora continua, y es por ello
gue ahora se necesita mas que nunca para tener éxito en las empresas.
El verdadero reto de Kaizenes que debemos retarnos y estar cambiando

diariamente para poder enfrentarnos a la competencia” (Murfin, 2003).

10
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La empresa Bimbo del SalvadorsegunBenitez (2010) al aplicar el Kaizen
en sus procesos y la administracion de la calidad total y las 5’S por medio
de la reduccion de los desperdicios concluy6 que:

Es de mucha satisfaccion observar que en un 95% el desarrollo de
la metodologiaKaizen ha cumplido con las expectativas forjadas
durante el proceso de implementacion; cada uno de los eventos
realizados introdujo cambios de vision, cultura y motivacion en los
miembros de Bimbo ElI Salvador en cada una de las é&reas
sometidas a la metodologia. EI compromiso de la empresa a la
mejora continua se vio re fortalecida con los resultados obtenidos y
los que aun no han llegado al nivel esperado se han convertido en
nuevos retos de mejora donde la creatividad de todos los
empleados sera puesta a prueba nuevamente en un futuro cercano
en la busqueda de incrementar la satisfaccion y fidelidad de los
clientes, asi como la reduccién de los costos de sus productos”. p,
25.

Hablando del ambito local algunas empresas ambatefias como las que
citamos a continuacion optaron por aplicar mejoramiento continuo en sus
procesos por medio de la aplicacion y desarrollo de una disertacion de
trabajo y al culminar la investigacion dedujeron:

Torres, G. (2015) Al finalizar la investigacion concluyo lo siguiente:

> El incremento de los niveles de productividad en la cadena de
comida rapida Gino’s evitarA que los procesos de produccién
tengan menos desperdicios de materia prima y materiales, se
reducira el tiempo de produccion; todo esto se vera traducido en
una mayor rentabilidad para los propietarios de la cadena y en un
mejor servicio para los clientes de la misma.

» La implementacion del plan de mejoramiento continuo propuesto
aporta significativamente a mejorar las condiciones de trabajo de

los empleados, ya que conoceran como se debe llevar a cabo cada
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uno de los procesos y ademas se evitaran conflictos entre ellos ya
gque cada wuno conocerd cuales son sus funciones 'y

responsabilidades en el puesto de trabajo.

Como se puede observar al aplicar un plan de mejoramiento continuo
como lo hizo la empresa Gino’s se evitara que los procesos de produccién
tengan desperdicios implicando un aumento en la rentabilidad.

Cadena, E. (2014) luego de realizar la investigacion obtuvo las siguientes

conclusiones:

» HOLVIPLAS conseguira resultados visibles a corto plazo, ya que
tendra una reduccion de productos defectuosos lo que traera como
consecuencia una reduccion en los costos como resultado de un
consumo menor de materia prima.

> La idea de desarrollar un plan de mejoramiento continuo para la
empresa HOLVIPLAS ha sido de vital importancia, ya que ha
permitido desarrollar acciones correctivas y preventivas que
permitan mejorar la calidad del producto y la eficiencia de la

organizacion.

Con relacion a la investigacion del Ing. Cadena sobre un plan de mejora
continua en la empresa HOLVIPLAS, nos interesa la parte en donde se
concluye que la aplicacién de un plan de mejoramiento continuo les ayudé
a que en su empresa se realicen mejorar preventivas y correctivas para
mejorar la calidad del producto, y como consecuencia se obtiene reducir

costos.

Astudillo, M. (2007) al concluir su tesis el autor, el autor emitio las

siguientes conclusiones:

» La implementacion de proyectos de mejoramiento continuo,
contribuye a la mejora de indicadores de productividad de las

empresas
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» Los niveles de productividad alcanzados han mejorado
notablemente, obteniendo como resultado una disminucién de

productos defectuosos en todos sus procesos.

Estudiando el proyecto que se desarroll6 en la empresa
INSTRUEQUIPOS CIA LTDA, se sugiere implementar proyectos de
mejora continua para mejorar los indicadores de productividad.

2.2 Fundamentacién Legal

El trabajo de investigaciébn sustenta su fundamentaciéon legal en los

siguientesarticulos:

Art. 284. (Constitucion). Se establecen los objetivos de la politica
econdémica, entre los que se incluye incentivar la producciéon nacional, la
productividad y competitividad sistematica, la acumulacién del
conocimiento cientifico y tecnoldgico, la insercién estratégica en la
economia mundial y las actividades productivas complementarias en la

integracion regional.

Art. 306. (Constitucion) ElI Estado promovera las exportaciones
ambientalmente responsables, con preferencia de aquellas que generen
mayor empleo y valor agregado, y en particular las exportaciones de los
pequefios y medianos productores y del sector artesanal.

Art. 320. (Constitucidn). Establece que la produccién, en cualquiera de
sus formas, se sujetara a principios y normas de calidad; sostenibilidad;
productividad sisteméatica; valoracion del trabajo; y eficiencia econdmica y

social.

Art. 336. (Carta Fundamental), impone al Estado el deber de impulsar y
velar por un comercio justo como medio de acceso a bienes y servicios de
calidad, promoviendo la reduccion de las distorsiones de la intermediacién

y promocién de su sustentabilidad, asegurando de esta manera la
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transparencia y eficiencia en los mercados, mediante el fomento de la

competencia en igualdad de condiciones y oportunidades.

Art.93. (Cédigo IBIDEM/ Fomento y la Promocion de exportaciones),
estipula que el Estado fomentard la produccion orientada a las
exportaciones, las promovera mediante los siguientes mecanismos de
orden general y de aplicacion directa, sin perjuicio de los contemplados en
otras normas legales o programas del Gobierno:

a. Acceso a los programas de preferencias arancelarias, u otro tipo de
ventajas derivadas de acuerdos comerciales de mutuo beneficio para los
paises signatarios, sean estos, regionales, bilaterales o multilaterales,
para los productos o servicios que cumplan con los requisitos de origen

aplicables, o que gocen de dichos beneficios;

b. Derecho a la devolucion condicionada total o parcial de impuestos
pagados por la importacion de insumos y materias primas incorporados a
productos que se exporten, de conformidad con lo establecido en este
Cddigo;

c. Derecho a acogerse a los regimenes especiales aduaneros, con
suspension del pago de derechos arancelarios e impuestos a la
importacion y recargos aplicables de naturaleza tributaria, de mercancias
destinadas a la exportacion, de conformidad con lo establecido en el libro
V de este Cdédigo;

d. Asistencia o facilitacion financiera prevista en los programas generales
0 sectoriales que se establezcan de acuerdo al programa nacional de
desarrollo;

e. Asistencia en areas de informacion, capacitacion, promocion externa,
desarrollo de mercados, formacion de consorcios 0 uniones de
exportadores y demas acciones en el ambito de la promocién de las
exportaciones, impulsadas por el Gobierno nacional; y, f. Derecho a
acceder a los incentivos a la inversion productiva previstos en el presente

Cédigo y deméas normas pertinentes.
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Cédigo organico de la produccién comercio e inversiones

Art. 4, letra o (Codigo Orgéanico de la Produccion, Comercio e
Inversiones), establece como uno de los principales fines de dicha

normativa el fomentar y diversificar las exportaciones.

Art. 19.- Derechos de los inversionistas, letra “c”.- La libertad de
importacion y exportacion de bienes y servicios con excepcién de aquellos
limites establecidos por la normativa vigente y de acuerdo a lo que

establecen los convenios internacionales de los que Ecuador forma parte.

Art. 24.- De los incentivos para el Desarrollo Productivo, literal 2.-
Para los sectores y contribuyen al cambio a la matriz energética, a la
sustitucion estratégica de importaciones, al fomento de las exportaciones,
asi como para el desarrollo rural de todo el pais, y las zonas urbanas
Segun se especifican de la disposicion reformatorios segin segunda
(2.2), se reconoce la exoneracion total del impuesto la renta por cinco

afios a las dimensiones nuevas que se desarrollen en estos sectores.

2.3 Categorias Fundamentales

2.3.1 Mejoramiento continuo

Las empresas ecuatorianas tienen la obligacién de elaborar productos con
mayor calidad como una de las vias para competir en el mercado actual al
igual que introducirse en el mercado internacional, por lo que se requiere

ser competitivos aplicando procesos de mejora continua.

El mejoramiento continuo mas que un enfoque o concepto es una
estrategia, y como tal constituye una serie de procesos generales de
accion y despliegue de recursos para lograr objetivos completos que debe

ser progresivo.
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“Las bases de filosofia del mejoramiento continuo son las
convicciones de que practicamente cualquier aspecto de una
operaciéon puede mejorar y que las personas que participan mas
cerca en una operacién estan en la mejor situacién para identificar

gué cambios se deben hacer en ella”.(Lee J.Krajewski, 2000)

Segun Harrington (1991)

El mejoramiento del proceso en la empresa (MPE) es una metodologia
sistematica que se ha desarrollado con el fin de ayudar a una
organizacion a realizar avances significativos en la manera de elegir sus
procesos. Esta metodologia ataca el corazén del problema de los
empleados de oficinas en los Estados Unidos, al centrarse a eliminar el
desperdicio y la burocracia. También ofrece un sistema que le ayudara a
simplificar y modernizar sus funciones y, al mismo tiempo, asegurara que
sus clientes internos y externos reciban productos sorprendentemente

buenos.

El principal objetivo consiste en garantizar que la organizacién tenga

procesos que:

YV V.V V V V V V V

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 cambiantes de los clientes
Proporcionen a la organizacion una ventaja competitiva

Reduzca el exceso de personal

El proceso de mejoramiento empresarial para Harrington consta de cinco

fases que se detallan a continuacion:



17

Gréfico 2. 1 Fases para el mejoramiento empresarial

Fase 1. Organizacion para el mejoramiento.

\ 4

Fase Il. Comprension del proceso

~

Fase Ill. Modernizacion

~

Fase IV. Mediciones y controles

~~

Fase V. Mejoramiento continuo

Fuente: (Harrington, 1991)
Elaborado por: José Buenafio.

2.3.1.2 Ventajas de la aplicacion de mejoramiento continuo en los
procesos.

» Permite la identificacion, tratamiento y solucion de problemas
ademas del aprovechamiento de oportunidades.

» Analiza, renueva y actualiza los procesos, permitiendo a las
organizaciones ser mas competitivas y eficaces.

> Permite el ajuste de procesos incrementando la productividad

» Se concentra el esfuerzo en ambitos organizativos y de procesos
competitivos

» Se consiguen mejoras y resultados visibles en corto plazo.

El mejoramiento continuo se aplica a todos los procesos principales y
secundarios de la organizacién por lo que es importante conocer acerca
de:



18

2.3.2Proceso

Es un sistema interrelacionado de causas que entregan salidas,
resultados, bienes o servicios a unos clientes que los demandan,
transformando entradas o insumos suministrados por unos proveedores y
agregando valor a la transformacion. (Marifio, 2012), hay que tener claro
gue al realizar un proceso se desarrolla una transformacion que agrega

valor.

2.3.2.1 Diagrama de Flujo de Procesos

Se denominan Diagramas de Flujo porque los simbolos que se utilizan se
conectan entre si por medio de flechas que indican que existe una
secuencia en la operacién; es la representacion gréafica de flujo de un
algoritmo o de una secuencia de acciones rutinarias en donde se utilizan
simbolos para representar acciones especificas, etapas o pasos de un
proceso, las secuencias légicas que se realizan y la interaccion de los

encargados de llevarla a cabo.

Permite reconocer problemas en los procesos y oportunidades de mejora,
procesos repetitivos, cuellos de botella y puntos de decision, al
representarse en forma gréfica facilita su entendimiento y es ideal cuando

se realizan mejoras de procesos.

2.3.2.2 Indicadores de Procesos

Un indicador es una caracteristica especifica, observable y medible que
puede ser usada para mostrar los cambios y progresos que esta haciendo
un programa hacia el logro de un resultado especifico.

Deber haber por lo menos un indicador por cada resultado. El indicador
debe estar enfocado, ser claro y especifico. EI cambio medido por el
indicador debe representar el progreso que el programa espera hacer.
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Un indicador debe ser definido en términos precisos, que describan clara
y exactamente lo que se estd midiendo. Si es practico, el indicador debe
dar una idea relativamente buena de los datos necesarios y de la

poblacion entre la cual se medira el indicador.

Para definir una mejoracontinua en los procesos esta se sustenta en el
ciclo propuesto por Edward Deming, el cual aplicaremos para desarrollar
el plan:

2.3.3 Ciclo Deming

Los norteamericanos estaban acostumbrados a realizar sus proyectos de
una manera tradicional, es decir, ellos los veian de una manera lineal, con
un comienzo y un final; pero hace unos afios el Doctor Edward Deming
presentd a los japoneses una modalidad circular Planificar, Hacer,
Verificar y Actuar (PHVA).(Walton, EI Método Deming en la Practica,
2004)

Grafico 2.2. Ciclo de Deming

Planificar Hacer

Actuar Verificar

Fuente: (Walton, EI Método Deming en la Practica, 2004)
Elaborado por: José Buenafio.
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El Ciclo PHVA tiene cuatro etapas, primero la empresa planifica un
cambio, lo realiza, verifica los resultados, y segun los resultados, actia
para normalizar el cambio o para comenzar el ciclo nuevamente con
nueva informacién, este ciclo en realidad representa trabajo en procesos
mas que tareas o problemas especificos. Los procesos por su misma
naturaleza no pueden resolverse sino Unicamente mejorarse, y al trabajar

en procesos uno ciertamente resuelve problemas.

Tabla 2.1 Procesos del Ciclo de Deming

Es establecer las actividades del proceso, necesarias para
obtener el resultado esperado. Al basar las acciones para el
resultado esperado, la exactitud y cumplimiento de las
especificaciones a lograr se convierten también en un
elemento a mejorar, aunque seria mejor ya no tener que
mejorar, 0 sea, hacerlo bien a la primera. Cuando sea
posible conviene realizar pruebas segin sea requerido,
2.3.3.1 Plan (Planificar) [para probar los resultados.

> Recopilar datos para profundizar en el conocimiento del
proceso.

> Detallar las especificaciones de los resultados
esperados

> Definir las actividades necesarias para lograr el
producto o servicio, verificando los requisitos
especificados

Es ejecutar el plan estratégico contempla: organizar, dirigir,
asignar recursos y supervisar la ejecucion.

2.3.3.2 Do (Hacer)

Pasado un periodo previsto de antemano, volver a recopilar
datos de control y analizarlos, comparandolos con los
requisitos especificados inicialmente, para saber si se han

2.3.3.3 Check (Verificar) i . . .
cumplido y en su caso, evaluar si se ha producido la mejora

» Monitorizar la implementacion y evaluar el plan de
ejecucion documentando las conclusiones.

En base a las conclusiones del paso anterior elegir una
opcion:

» Si se han detectado errores parciales en el paso
anterior, realizar un nuevo ciclo PDCA con nuevas mejoras.

2.3.3.4 Act (Actuar) > Si no se han detectado errores relevantes, aplicar a gran
escala las modificaciones de los procesos

> Si se han detectado errores insalvables, abandonar las
modificaciones de los procesos

» Ofrecer una Retro-alimentacion y/o mejora en la
Planificacion.

Fuente: (Walton, EI Método Deming en la Préctica, 2004)
Elaborado por: José Buenafio.



Para aplicar el ciclo de Deming utilizaremos:

2.3.4 (Ishikawa, 1997)Propone las herramientas de calidad
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Establecié las siete herramientas bésicas de la calidad como un conjunto

de técnicas graficas ltiles en la solucion de problemas enfocados a la

calidad de los productos, estas herramientas no pretenden sustituir la

experiencia o determinacion de los empleados sino auxiliarlo en la

recopilacion y analisis de datos para tomar decisiones en base de ellos y

asi resolver problemas en las areas productivas.

Tabla 2.2. Herramientas de Calidad de Ishikawa

Gréfico de Control

Es una representacion grafica de los distintos valores
gue toma una caracteristica correspondiente a un
proceso. Permite observar la evolucion de este proceso
en el tiempo y compararlo con unos limites de variacién
fijados de antemano que se usan como base para la
toma de decisiones.

P iFrace. Dofectsonal

0.300

Diagrama Causa- Efecto

Es también conocido como diagrama Causal, consiste
en una representacion gréfica sencilla en la que puede
verse de manera relacional una especie de espina
central, representado al problema que se escribe a su
derecha. Es una de las diversas herramientas surgidas
a lo largo del siglo XX en ambitos de la industria y

analisis de problemas y sus soluciones como lo son;
calidad de los procesos, los productos y servicios.

filecin

posteriormente en el de los servicios, para facilitar el| e

Hoja de Verificacion

También llamada Hoja de Control o de Chequeo, es un
impreso con formato de tabla o diagrama, destinado a
registrar y compilar datos mediante un método sencillo y
sistemético, como la anotacioén de marcas asociadas a
la ocurrencia de determinados sucesos. Esta técnica de
recogida de datos se prepara de manera que Su Uso
sea facil e interfiera lo menos posible con la actividad
de quienrealiza el registro.

HOIA DE VERIFICACION

MOLIRE DEL RERVICIO- - i

AREA DELEGACI:




22

Histograma

Es una representacion grafica de una variable en forma
de barras, donde la superficie de cada barra es
proporcional a la frecuencia de los valores
representados. En el eje vertical se representan las 4
frecuencias, y en el eje horizontal los valores de las
variables, normalmente sefialando las marcas de clase,
es decir, la mitad del intervalo en el que estan
agrupados los datos lo cual permite la comparacion de
los resultados de un proceso.

Diagrama de Pareto

Diagrama de Pareto
Conocido también como “El principio del 80-20", enel
que se establece que, entodos los problemas que hay
por resolver, la solucién de algunas causas llamadas
vitales (aprox. EI 20%), nos dara la mayorfa de los
beneficios potenciales (aprox. EI 80%). El principio de
Pareto nos sirve para determinar las pocas causas o
efectos vitales en la solucién de un problema,
discriminarlos de los muchos triviales, y asi empezar :
atacando los de mayor rentabilidad o

Pria d i

Dasre 1

Easns Prbime ) Probemes d P

Muestreo Estratificado o Estratificacion

La estratificacion es la clasificacion de un grupo de o
datos en series de causas con caracteristicas similares.
Su propdsito es comprender mejor que esta

estructura de una poblacion de datos, examinando asila| o

diferencia en los valores promedio y la variacién en los
diferentes estratos
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Es untipo de diagrama matematico que utiliza las
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Esratificacion por Nivel de Einplea r.p, .
. ’ 7z L

sucediendo en un proceso y asi encontrar mas i

faciimente la causa de mayor impacto en el mismo. La L
g .z . . e ¢

estratificacion contribuye a identificar las causas que i

hacen mayor parte de la variabilidad, de esta forma se 00

puede obtener una comprension detallada de la

coordenadas cartesianas para mostrar los valores de

dos variables para un conjunto de datos. Los datos se

muestran como un conjunto de puntos, cada uno con el Wi B e RS

valor de una variable que determina la posicion en el eje
horizontal y el valor de la otra variable determinado por
la posicion en el eje vertical.

70

0
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.
1
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50
1

Elaborado por: José Buenafio.
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En la investigacion se utiliza las siguientes herramientas (Diagrama Causa

Efecto- Diagrama de Pareto- Hoja de Verificacién- Histograma)

A continuacion, nos enfocaremos en mejorar la calidad del producto:

2.3.5 Philip Crosby

(Crosby P. , 1994)Defini6 que la calidad es hacer las cosas bien desde el

principio, por lo cual propuso 14 pasos en los que se detalla la manera en

gue una organizacion llega a la calidad.

2.3.5.1 14 pasos para la Administracion de la Calidad

8.

9.

Calidad es cumplir con los requisitos del cliente.

El sistema de calidad es la prevencion.

El estdndar de desempenio es cero defectos.

La medicion de la calidad es el precio del incumplimiento.
Evaluar los costos de la calidad

Crear conciencia sobre la calidad

Tomar acciones correctivas

Planificar el dia "cero defectos"

Festejar el dia "cero defectos"

10. Establecer metas, fijar objetivos para reducir errores

11.Eliminar las causas del error

12.Dar reconocimiento

13.Formar consejos de calidad

14.Repetir todo el proceso.
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Lo resumio en 4 principios absolutos y fundamentales:

» Calidad es cumplir con los requisitos del cliente.

> El sistema de calidad es la prevencion.

> El estandar de desempefio es cero defectos.

» La medicion de la calidad es el precio del incumplimiento.

2.3.5.2 Filosofia cero defectos

“La calidad no cuesta. No es un regalo, pero es gratuita. Lo que cuesta
dinero son las cosas que no tienen calidad — todas las acciones que
resultan de no hacer bien las cosas a la primera vez”. (Crosby P. , 1994)

Para conseguir trabajar sin defectos es preciso:

» Una decision fuerte de implantacion.
» Cambio de cultura o del entorno de trabajo.
> Actitud de apoyo de la direccién.

Toda organizacion que aplica la administracién por calidad atraviesa por
seis etapas de cambio llamadas las 6 C's:

Tabla 2.3. 6C’s (Etapas de Cambio)

6C’s

La comprensién comienza en el nivel directivo, con la
identificacion y comprension total de los cuatros principios
fundamentales de la administracion por calidad, termina con la
comprension de todo el personal.

Comprensién

La organizacion liderada por la administracion establece un

Compromiso compromiso con la calidad y sus cuatro principios
fundamentales.
Se define un método o plan en la organizacion, que garantice
Competencia que todos entiendan y tengan la oportunidad de participar en el

mejoramiento de la calidad.
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Comunicacion

La organizacion debe contar con un plan de comunicacion en el
cual se deba documentar y difundir el éxito de la aplicacion del
mejoramiento de la calidad.

Implica contar con un sistema formal que incluya a todos los

Correccion departamentos y empleados, para que ataquen los problemas
de incumplimiento.
Para garantizar la continuidad se debe dar a la calidad la
Continuidad. prioridad numero uno entre los aspectos importantes del

negocio.

Elaborado por: José Buenafio.
Fuente: (Crosby P. , 1999)

Otra responsabilidad de la administracion es aportar con las 3T's

Gréfico 2.3. Responsabilidad de la administracion (3T's)

1. Tiempo 2.Talento | 3.Tesoro

2.3.6 JosephJuran

Elaborado por: José Buenafio.
Fuente: (Crosby P. , 1999)

“Calidad es que un producto sea adecuado para su uso. Asi, la calidad

consiste en ausencia de deficiencia en aquellas caracteristicas que

satisfacen al cliente”. (Juran, Juran y la planificacion para la calidad, 1990)

Juran considerada que la calidad consiste en dos conceptos diferentes,

pero enlazados entre si:

La primera forma de calidad esta orientada a los ingresos, consiste en

aquellas caracteristicas del producto que satisfacen las necesidades del
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consumidor y como consecuencia de eso se producen ingresos; en

conclusion, una mejor calidad generalmente cuesta mas.

La segunda forma de calidad se orienta a los costos y consiste en la
ausencia de fallas y deficiencias, en este sentido una mejor calidad

generalmente cuesta menos.

2.3.6.1Trilogia de Juran

(Juran, Juran y la Planificacion de la Calidad, 1990)

Joseph Juran nos dice que la administracion para lograr calidad en los
productos abarca tres procesos basicos: la planificacion de la calidad,
control de la calidad, y el mejoramiento de la calidad.

2.3.6.2 Mejoramiento de la calidad

Este proceso ocupa el primer lugar en importancia para Juran, es el medio
de elevar las cotas de calidad a niveles sin precedentes “avances”. Tiene

una serie de pasos universales que son:

1. Establecer la infraestructura necesaria para conseguir una mejora
de la calidad anualmente.

2. ldentificar las necesidades concretas para mejorar (proyectos de
mejora).

3. Establecer un equipo de personas para cada proyecto con una
responsabilidad clara de llevar el proyecto a buen fin.

4. Proporcionar los recursos, la motivacién y la formacién necesaria

para que los equipos:
» Diagnostiquen las causas

> Fomenten el establecimiento de un remedio

> Establezcan los controles para mantener los beneficios.

Para asegurar la calidad de los productos se aplica:
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2.3.6.3 Planificacion de la Calidad

Esta es la actividad de desarrollo de los productos y procesos requeridos
para satisfacer las necesidades de los clientes. Juran ha identificado un
proceso global para la planificacién a fin de alcanzar las metas de calidad:

Determinar quiénes son los clientes
Determinar las necesidades de los clientes
Desarrollar las caracteristicas del producto que responden a las
necesidades de los clientes.

4. Desarrollar los procesos que sean capaces de producir aquellas
caracteristicas del producto.

5. Transferir los planes resultantes a las fuerzas operativas.

2.3.6.4 Control de la Calidad

Juran sigue el conocido circuito de la retroalimentacion:

1. Evaluar el comportamiento real de la calidad.
2. Comparar el comportamiento real con los objetivos.

3. Actuar sobre las diferencias.

Promueve la delegacién del control a los mas bajos niveles posibles en la
organizacion, cediendo la responsabilidad de autocontrol a los
trabajadores. También promueve la capacitacion de los trabajadores en la
busqueda de la informacion y su andlisis al fin de permitirles tomar

decisiones sobre la base de los hechos.
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Gréfico 2.4. Meta de los administradores

Efectividad = Eficliencia + Eficacia

Elaborado por: José Buenafio.
Fuente:(Juran, Juran y la planificaciéon de la calidad, 1990)

2.3.7 Ventaja Competitiva

La estrategia competitiva es la busqueda de una posicién favorable dentro
de una industria, escenario fundamental donde se lleva a cabo la
competencia. Su finalidad es establecer una posicibn rentable y
sustentable frente a las fuerzas que rigen la competencia en la
Industria.(Porter, 2013)

La ventaja competitiva nace fundamentalmente del valor que una
empresa logra crear para sus clientes y supera los costos de ello. El valor
es lo que la gente esta dispuesta a pagar y el valor superior se obtiene al
ofrecer precios mas bajos que la competencia por beneficios equivalentes

0 especiales que compensan con creces un precio mas elevado.

La principal caracteristica que da reconocimiento y valor a la empresa y
gue hace que se logre una ventaja competitiva con las demas empresas
dedicadas al mismo &mbito de negocio es la calidad con la que llega el
producto al consumidor final y con la calidad que se tiene al preparar el

producto para servirse.
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2.3.8 Exportaciones

Exportar es la venta de bienes y servicios nacionales o nacionalizados
para uso o consumo en el exterior, para que se de esta venta deben
existir dos partes dispuestas a realizar una negociacion en donde se
cumpla con las expectativas de lado y lado. Exportar no es nada menos
que realizar una negociacion en donde el vendedor se compromete a
enviar un producto con calidad mayor o similar a la del pais de destino, y

es lo que logra que una exportacion sea exitosa.

Segun la GuiaPréactica para la Importacién y Exportacion de Colombian
American Chamber of Commerce la empresa debe:

2.3.8.1 Definir la Capacidad Exportable de la Empresa:

Este es un aspecto de gran importancia cuando se piensa exportar a un
mercado internacional. De acuerdo al producto se debe determinar el
volumen que tiene disponible para vender en el mercado externo. El
volumen a exportar debe ser aquel que esté en condiciones de ofrecer de
manera continua; esta informacion le permitira definir las estrategias de

penetracion al mercado objetivo.

Se debe verificar que el producto cuente con alguna de las siguientes

ventajas:

Tabla 2.4. Ventajas que debe tener el producto

Ventajas en precio, calidad o disponibilidad

Un adecuado volumen para el mercado externo

Caracterisiticas de Calidad y tiempo supeiores que la competencia en el mercado objetivo.

Elaborado por: José Buenafio.

Fuente:Guia Practica para la Importacion y Exportacion de Colombian American
Chamber of Commerce.
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Es recomendable tener en cuenta que el volumen que pueda ofrecerse
estad directamente relacionado con la capacidad que tengan los
proveedores de la empresa para abastecerla en un momento dado. Por
eso es importante hacer un estudio de los proveedores de la compafia y
de la capacidad de cada uno de ellos.

2.3.8.2 Andlisis del Mercado Objetivo:

Estudiar y analizar el mercado objetivo implica investigar las condiciones
exigencias y caracteristicas de los mercados potenciales para cada
producto. Se debe tener en cuenta que esta investigacion debe
desarrollarse a conciencia y de forma rigurosa, ya que de ella depende en
gran medida el éxito o fracaso del proceso de exportacion.

En el mercado objetivo es necesario definir claramente el segmento de
este al que se piensa llegar con el producto. Hay que recordar que tiene
qgue ser lo méas especifico posible, sin buscar abarcar todo el mercado.

2.3.8.3 Andlisis de la Empresa:

Se deben conocer y valorar las fortalezas y debilidades con que cuenta la
empresa como también las oportunidades y amenazas para abordar el
nuevo mercado. Este andlisis debe involucrar a todas las areas de la
empresa, como: Recursos Humanos, Produccion, Financiera, Producto,

Mercadeo y Competitividad.

2.3.8.4Produccién:

Es importante realizar un analisis de la productividad actual de la empresa
y de las distintas acciones que permitan mejorarla.
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La productividad de la empresa es un factor muy importante para el
proceso de exportacion, por eso se debe tener en claro cuanto puede
llegar a producir y con qué margenes de calidad.

2.3.8.5Financiero:

Es necesario conocer la situacion financiera actual y la estructura de
costos que maneja la empresa; esto con el fin de determinar las
estrategias de financiacion de las actividades y el manejo del
presupuesto.

2.3.8.6Producto:

Para el Plan Exportador es importante definir los productos, precios,
servicio y calidades que puede ofrecer la empresa. Esto permitira
confrontar los requerimientos y hacer los ajustes o adecuaciones que

sean necesarias para ingresar con éxito al mercado.

Caracteristicas y atributos del producto.
Disefio del producto.

Caracteristicas del empaque.

Precio de venta.

Volumen de produccion.

Capacidad instalada utilizada.

A N N N N

Posicién arancelaria del producto.

2.3.8.7Mercadeo:

Para toda empresa que quiera tener éxito en el mercado, es
indispensable el estudio de todas las actividades de mercadeo,
distribucién y ventas de sus productos; esto con el fin de poder responder
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de manera efectiva a las necesidades y expectativas del cliente en los

mercados nacionales e internacionales.

Tabla2.5. Factores a Analizar en el Aspecto de Mercadeo

Destinos de las Ventas
Comportamientos de las Ventas de la Volumenes

Empresa Precios
Canales de distribucion
Precios
Plazos de pago
Percepcion del Cliente sobre el Producto |Asistencia técnica
Tiempos de entrega
Servicios posventa

Principales Clientes
Fortalezas y Debilidades Frente a la Competencia

Elaborado por: José Buenafio.

Fuente:Guia Practica para la Importacion y Exportacion de Colombian American
Chamber of Commerce.



CAPITULO 1l

METODOLOGIA

3.1 Enfoque

Se utiliza un enfoque cuali-cuantitativo para el andlisis y estudio del
presente proyecto. “Combinan al menos un componente cuantitativo y uno
cualitativo en un mismo estudio o proyecto de investigacion”. (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2010).

3.2 Modalidad

En este proyecto se utiliza dos tipos de investigaciones que son:

3.2.1Iinvestigacion Bibliografica

Se aplica este tipo de investigacion ya que garantiza la calidad de los
fundamentos tedricos de la investigacion, al estudiar antecedentes
investigativos que contemplen el tema de mejoramiento continuo a tratar,

permite ampliar nuestro conocimiento.

3.2.2 Investigacion de Campo

Se utiliza también una modalidad de investigacion de campo en este
proyecto ya que para ampliar el conocimiento y presentar resultados de la
misma se aplicala técnica de cuestionario en donde a través de su

utilizacién se obtiene resultados que sustentan la investigacion.
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Esta investigacion constituye un proceso sistematico riguroso y racional
de recoleccién, tratamiento, andlisis y presentacién de datos, basado en
una estrategia de recoleccion directa de la realidad de las informaciones

necesarias para la investigacion.(Benavides, 2013)

3.3 Nivel de Investigacién

La investigacion descriptiva transversal se utiliza para analizar un estudio
en un periodo de tiempo; se logra caracterizar un objeto o una situacion
concreta, sefalar sus caracteristicas y propiedades. Combinada con
ciertos criterios de clasificacion sirve para ordenar, agrupar o sistematizar
los objetos involucrados en el trabajo indagatorio, y asi poder escribir o
estimar parametros puede servir de base para investigaciones que
requieran un mayor nivel de profundidad.(Ortiz)

3.4 Técnicas e Instrumentos

Para la indagacion de la informacion correspondiente se utilizo la técnica
de la encuesta con el instrumento llamado cuestionario agrupado en
cuatro componentes y este a su vez con sus atributos, asi también se
contd con una escala de satisfaccion del 1 al 5 siendo: (O)No Aplica,

(1)Muy Insatisfecho, (2) Insatisfecho, (3) Satisfecho y (4) Muy Satisfecho.

Ver Anexo A

3.5 Poblaci6on y Muestra

Industrias Catedral S.A hasta la fecha posee aproximadamente 5000
clientes externos, de los cuales 2000 pertenecen activos, por ende se
tomd en cuenta dicha cantidad como Poblacion o Universo, para poder

determinar el tamafo de la muestra.
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El tamafo de la muestra esta determinado mediante la férmula de la

Poblacion Finita definido por (Spiegel & Stephens, 2009)siendo:

Tabla 3.1. Formula para el calculo de la muestra

Férmula para el Calculo de la muestra
Z= Nivel de Confiabilidad (1.96) Férmula
p= Probabilidad de ocurrencia 0.5

g= Probabilidad de NO ocurrencia 0.5

Numero de clientes de Industrias Z%.p.q.N

Catedral e= Error de muestreo (0.0611) BEW-1+2%pq
N=2000
Elaborado por: José Buenafio
Fuente: (Spiegel & Stephens, 2009)

Aplicacion:

_ Z%.p.q.N
"TEWN-1)+2%pgq

B (1.96)2(0.5)(0.5)(2000)
™ = 0.0611)2(2000 — 1) + (1.96)2(0.5)(0.5)

192038

84230
n = 228.0422

Lo que representa nuestra muestra a encuestar a 228 clientes distribuidos
en las diferentes zonas del pais y 1 cliente internacional.



Capitulo IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE
RESULTADOS

Se realizé una encuesta de satisfaccion al cliente a nivel nacional, esta la

observamos en el Anexo A, esta esta enfocada en cinco componentes y

cada uno con sus respectivos atributos de calidad, direccionada en el

sentido de conocer la satisfaccién que tiene el cliente con la empresa.

Para la presente investigacion haciendo uso de una encuesta ya realizada

por el departamento de Ventas, se toma solo ciertos componentes que

para nosotros seran utiles al momento del estudio, los cuales se detallan a

continuacion:

Tabla 4.1. Componentes y Atributos de Calidad de la Encuesta

Componente Atributos de Calidad
Responde a todos los requerimientos,
Atencién | Receptividad |reclamos y sugerencias

Presentacion

El producto presenta empaque y forma
adecuada

Calidad Cumple las expectativas del cliente
Productos Cantidad Entrega de Pedidos completos

Plazo de

Entrega En la fecha convenida

Serv.

Posventa Seguimiento luego de la adquisicion

Actualizacion |Actualiza, oferta, innova y renueva
Capacidad | e Innovacion |regularmente su linea de productos

El nombre de la empresa y sus productos
Imagen | Difusion son bien conocidos

Elaborado por: José Buenafio

Fuente: Encuestas clientes externos Industrias Catedral S.A
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4.1 Unidad de anélisis
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La unidad de andlisis esta conformada por los clientes externos de la

organizacion tanto actuales como potenciales distribuidos por cinco zonas

a nivel nacional como internacional.
Poblacion: 2000 clientes

Muestra; 228 clientes

4.1.1Nivel Nacional

> Zona Norte: Carchi e Imbabura.
Datos numéricos: Anexo B.1

Tabulacién: Anexo B.2

» Zona Centro: Tungurahua, Pichincha, Cotopaxi,
Chimborazo.
Datos numéricos: Anexo C.1

Tabulacién: Anexo C.2

» Zona Oriente: Pastaza, Orellana y Napo
Datos numéricos: Anexo D.1

Tabulacién: Anexo D.2

» Zona Austro: Cafnar y Azuay
Datos numéricos: Anexo E.1

Tabulacién: Anexo E.2

» Zona Costa:Guayas, Los Rios y Santo Domingo
Datos numéricos: Anexo F.1

Tabulacién: Anexo F.2

Bolivar,
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4.1.2Nivel Internacional

Ipiales —Colombia

4.2 Presentacion de Resultados

4.2.1 Nivel Nacional

El pablico objetivo de Industrias Catedral S.A a nivel nacional esta
conformado por las zonas Norte, Centro, Oriente, Austro, Costa; se

recogio datos de todas estas zonas los cuales se resumen a continuacion:



4.2.1.1 Datos Numéricos/ Porcentuales a Nivel Nacional ICSA

Tabla 4.2. Datos Numéricos/ Porcentuales a Nivel Nacional ICSA

ENCUESTA DE SATISFACCION DE CLIENTES

INDUSTRIAS CATEDRAL S.A.
A NIVEL NACIONAL

COMPONENTE ATRIBUTO DE CALIDAD Insatisfecho Satisfecho Muy Satisfecho TOTAL
. Responde a todos los requerimientos,
ATENCION Receptividad | 2007 y sugerencias ‘ 0 16| 7.05% 92| 4052% 119]  52.31% 2270 100%
Presentacion |El producto presenta empaque y forma adecua 0 10 4,41% 108 47,56% 109 47,92% 227] 100%
Calidad Cumple las expectativas del cliente 0 4 1,76% 109 48,00% 114 50,12% 227| 100%
Cantidad Entrega de Pedidos completos 3 1,32% 25 11,01% 100 44,04% 99 43,52% 227] 100%
CALIDAD Plazo de f
entrega | ="/ fecha comvenida 2| 088% 23| 10,13% 100|  44,04% 102]  44,84% 227 100%
senvicio de Seguimiento luego de la adquisicién
Posventa 0 7 3,08% 97 42,72% 123 54,07% 227] 100%
CAPACIDAD Actualizagién e |Actualiza, oferta, innova y renueva
Innovacion _ [regularmente su linea de productos 1 0,44% 36| 15,86% 112 49,32% 78 34,29% 227] 100%
. El nombre de la empresa y sus productos son
IMAGEN Difusion 1ien conocidos presaysiee 2l 088% 25| 11,01% 73] 32,15% 127|  5583% 227] 100%
TOTAL 8 146 791 871 1816
TOTAL
PROMEDIO 0,44% 8,04% 43,54% 47,86% 100%

Fuente: Encuestas clientes externos Industrias Catedral S.A

Elaborador por: José Buenafio R.
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Gréfico 4.1. Tabulacion de datos numéricos a nivel nacional

ENCUESTA A NIVEL NACIONAL
DATOS NUMERICOS

My minsatisfecho W Satisfecho  MMuy Satisfecho W NoAplica B TOTAL
Insatisfecho
= 88 'k ' 8 |
RECEPTIVIDAD PRESENTACION CALIDAD CANTIDAD PLAZO DE ENTREGA SERVICIO DE POSVENTA ACTUALIZACION E DIFUSION

INNOVACION

Fuente: Encuestas clientes externos Industrias Catedral S.A
Elaborador por:José Buenafio R.
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4.2.1.2 Representacion por atributo de calidad

Tabla 4.3. Representacion por atributo de calidad

41

RECEPTIVIDAD
Responde a todos los requerimientos y sugerencias

ATENCION Receptividad Responde a
todos los requerimientos, reclamos y
sugerencias
= Muy
Insatisfecho
m Insatisfecho

u Satisfecho

® Muy Satisfecho

PRESENTACION

El producto presenta empaque y forma adecuada

CALIDAD Presentacion El producto
presenta empaque y forma adecuada

My,
Insatsfecho

winsatisfecho

= Satisfecho

W Muy Satisfecho

o Aplica

CALIDAD
Cumple las expectativas del cliente

CALIDAD Calidad Cumple las
expectativas del cliente
My
Insatisfecho
m Insatisfecho
® Satisfecho

W Muy Satisfecho

= No Aplica

CANTIDAD
Entrega de Pedidos completos

CALIDAD Cantidad Entrega de
Pedidos completos

= Muy
Insatisfecho

m Insatisfecho

u Satisfecho

W Muy Satisfecho

= No Aplica

PLAZO DE ENTREGA
En la fecha convenida
CALIDAD Plazo de entrega En la fecha
convenida

u Muy

Insatisfecho
W Insatisfecho
u Satisfecho

® Muy Satisfecho

 No Aplica

SERVICIO POSVENTA
Seguimiento luego de la adquisicién
CALIDAD Servicio de Posventa
Seguimiento luego de la adquisicion

= Muy

Insatisfecho
m Insatisfecho
m Satisfecho

B Muy Satisfecho

® No Aplica

ACTUALIZACION E INNOVACION

Actualiza, oferta, innova y renueva regularmente su linea
de productos
CAPACIDAD Actualizacion e
Innovacién Actualiza, oferta, innova
y renueva regularmente su linea de
productos
- Muy
Insatisfecho
m Insatisfecho

m Satisfecho

mMuy Satisfecho

DIFUSION

El nombre de la empresa y sus productos son bien

conocidos

IMAGEN Difusién El nombre de la
empresay sus productos son bien
conocidos

=Muy
Insatisfecho
m Insatisfecho

w Satisfecho

W Muy Satisfecho

®No Aplica

Fuente: Encuestas clientes externos Industrias Catedral S.A
Elaborador por: José Buenafio R.



4.2.2 Internacional

La empresa Industrias Catedral S. A en su intencién de expandirse internacionalmente tiene parte de su lista de clientes a
un cliente en Ipiales — Colombia.

4.2.2.1 Datos Numéricos / Porcentuales a Nivel Internacional ICSA
Tabla 4.4. Datos numéricos y porcentuales a nivel nacional ICSA

ENCUESTA DE SATISFACCION DE CLIENTES
INDUSTRIAS CATEDRAL S.A.
ANIVEL INTERNACIONAL

COMPONENTE ATRIBUTO DE CALIDAD - Insatstecho Satisfecho _T
. Responde a todos los requerimientos, reclamos y
ATENCION Receptividad sugerencias 1 100% 1 100%
Presentacion El producto presenta empaque y forma adecuada 1 100% 1 100%
Calidad Cumple las expectativas del cliente 1 100% 1 100%
CALIDAD Cantidad Entrega de Pedidos completos 1 100% 1 100%
Plazo de entrega Enla fecha convenida 1 100% 1 100%
Servicio de Posventa Seguimiento luego de la adquisicion 1 100% 1 100%
o .. |Actualiza, oferta, innova y renueva regularmente su linea de
CAPACIDAD Actualizacion e Innovacién producios y 9 1 100% 1 100%
IMAGEN Difusion El nombre de la empresa y sus productos son bien conocidos 1 100% 1 100%
TOTAL 2 8 11
TOTAL PROMEDIO 25% 75% 100%

Fuente: Encuestas clientes externos Industrias Catedral S.A
Elaborador por: José Buenafio R.
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Gréfico 4.2. Tabulacion de datos numéricos a nivel Internacional

NIVEL INTERNACIONAL
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Fuente: Encuestas clientes externos Industrias Catedral S.A
Elaborador por: José Buenafio R.
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4.3 Andlisis e Interpretacion de Resultados

Luego de realizar la Encuesta de Satisfaccion al Cliente a la muestra de 228
personas, y después de tabular y graficar las preguntas y respuestas, a nivel

nacional e internacional se deduce que:

> A nivel nacional, del 100% de encuestados el 47.96% esta muy
satisfecho con la empresa Industrias Catedral, el 43.56% esta
satisfecho, el 8.04% esta insatisfecho y solo el 0.44% esta muy
insatisfecho, lo que nos da a entender que existe una satisfaccion
considerablemente buena en cuento a lo que la empresa ofrece a sus

clientes.

» En cuanto a los atributos de receptividad, calidad, servicio postventa y
difusion se obtuvo un promedio de 50 a 55% de clientes muy
satisfechos, en lo que se refiere a si se responde todos los
requerimientos y sugerencias, si la calidad cumple las expectativas
del cliente y si se da un seguimiento después de las ventas; del 32 al
48% estan satisfechos pero existe un 15.86% que esta insatisfecho
en cuanto a si el nombre de la empresa y son productos son bien

conocidos, en donde se deberia prestar atencién.

> Con la presentacion, cantidad, el plazo de entrega y la imagen se
encuentran muy satisfechos en un rango del 35 al 45% del 45 al 50%
satisfechos, indicando que existe una aceptacién aceptable en estos
atributos, en lo que habia que prestar atencién es en el 10 a 15% de
clientes que estan insatisfechos con la cantidad de entrega, plazo de

entrega y la actualizacion e innovacion de productos.

> El cliente internacional es importante en esta investigacion ya que la
finalidad de esta investigacion es exportar productos de la empresa y
este nos puede dar una idea clara de si esta idea tendra éxito; se
obtuvo que el cliente esta satisfecho en cuanto a receptividad,
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calidad, cantidad, servicio postventa, actualizacion e innovacion y
difusion, pero esta insatisfecho en cuanto a la presentacion y el plazo
de entrega a lo que hay que darle mas atencion.



CAPITULO V

PROPUESTA

5.1 Caracterizacion de la empresa

Industrias Catedral S.A. esta ubicada en la avenida Rodrigo Pachano entre
Batallbn Monte Cristi y Cabo Primero Segundo Quiroz. La Empresa esta
operando desde el afio de 1956 y se dedica a la produccion y distribucion de
productos derivados del trigo como harina y fideo ademas de productos

derivados de la parafina como velas y velones.

La Misidn, Vision, Politicas, Objetivos Estratégicos que se presentan a
continuacién, constituyen las directrices que orientaran estratégicamente el

accionar de la organizacion.

5.1.1 Misién

MISION

Producimos y comercializamos productos alimenticios de calidad,
cumpliendo con requisitos legales, mejora continua y personal
competente; apoyando al progreso y mejoramiento de la calidad de vida

de nuestros grupos de interés.

5.1.2 Vision

VISION
Brindamos soluciones alimenticias que contribuyen a la nutricién y salud

de la poblacién, amigables con el medio ambiente, con responsabilidad
social, comprometida con nuestros grupos de interés y consolidada en el

mercado.
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5.1.3 Valores

Honestidad dentro y fuera de la organizacion

Respeto

Responsabilidad y compromiso en cada una de nuestras actividades
Ser solidarios con la comunidad y con los miembros de la empresa
Conciencia ecolégica

Lealtad hacia la empresa

Puntualidad y disciplina en cada uno de los colaboradores

Etica y moral de los colaboradores

Generosidad y gratitud reciproca dentro y fuera de la organizacion

YV V.V V V V V V VYV V

Compafierismo en las actividades de la empresa

A continuacion, identificamos algunos aspectos importantes sobre el

sector de pastas y harinas:

> Los fideos largos, cortos y en todas sus formas, se colocan entre
los 10 alimentos basicos dentro del hogar ecuatoriano.

» Los fideos ocupan el puesto siete de las 19 categorias de la
canasta bésica.

» Las pastas representan un consumo anual superior a las 60 mil
toneladas métricas al afio, equivalentes a $75 millones, los mismos
que son movidos por mas de 10 marcas.

> El fideo es el tercer producto con mas penetraciéon en el hogar,
luego del arroz y la papa.

> No existe un hogar que no tenga una funda de fideos.

> El alto contenido energético de las pastas, hacen a este
carbohidrato "infaltable" en la alimentacién de las personas.

» La acogida es similar tanto en la Sierra como en la Costa, con la
diferencia que en la primera region se suele comer los fideos de
formas cortas (lazos, tornillo, macarrén y otros), mientras que en la

segunda, se prefiere los largos como tallarines.



> En el centro del pais, el tipo de pasta que mas se consume es la
pasta a granel, mientras que en otros sectores, se comercializa en
mayor cantidad la pasta enfundada.

> En el Ecuador se considera a las pastas como el primer alimento
que ingieren los bebés cuando comienzan a degustar comida
solida

» Las pastas tienen un precio accesible a todos los estratos de las
familias en el Ecuador.

» El gusto por la pasta no es exclusiva del hogar, también es uno de
los platos principales de los patios de comida. Algunos
restaurantes venden pastas con una variedad de salsas frias y
calientes.

» De acuerdo a estudios especializados, el consumo per cépita de
pastas en Ecuador es de 4 kg.(Expreso, 2010)

5.2. Puesta en marcha

> La puesta en marcha es sin lugar a dudas el proceso critico que
deteremina la diferencia entre el éxito y el fracaso en la
implantacion de un bms. La metodologia propuesta por Agentis
consiste de 6 actividades basicas: consultoria, programacion,
instalacién, capacitacion, registro de datos iniciales y lanzamiento.

5.3 Diagnostico Estratégico Organizacional

5.3.1 Anélisis Interno

5.3.1.1 Andlisis de las Fortalezas y limitaciones

Se realiza un andlisis interno, en donde se definen fortalezas y
limitaciones que tiene la organizacion, las fortalezas se las debe
considerar como un apoyo para disminuir sus limitaciones. Las
limitaciones son obstaculos que tienen las organizaciones para lograr sus
objetivos, se las debe gestionar para mejorar la situacién interna

Industrias Catedral.

Tabla 5.1. Analisis Interno de las Fortalezas y Limitacion
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Se cuenta con un Sistema de Gestion bajo la
norma ISO 9001:2008

Manejo eficiente de cumplimiento de leyes
laborales y gubernamentales

Contamos con grupos de mejora

No se cuenta con certificado de BPM
No se cuenta con el sistema de salud
ocupacional y seguridad ocupacional

La empresa cotiza en la Bolsa de Valores de Quito.

Se cuenta con sistema de costos por producto
Positivos indicadores de solvencia

Eficientes indicadores de rentabilidad (roe)

Re inversion de utilidades

Compromiso y permanencia de los accionistas
Calificacion de Riesgo de A+

Operaciones de crédito en el exterior

No se cuenta con capital propio suficiente de
trabajo

No existe control presupuestario

Deficiente indicador de rentabilidad el roa
Materia prima pagado por anticipado

Falta de garantias reales

Falta de andlisis para ser eficientes en el
gasto

Cumplimiento de requisitos legales

Falta de conocimientos, experiencia del
personal

Revision de Oferta laboral (salario)
Inestabilidad laboral

Falta de compromiso del personal con la
empresa

Falta de un plan de incentivos

No existe politicas para anticipos, prestamos
empleados
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Infraestructura de red inadecuada

Sistema operativo de clientes desactualizado

Falta de personal técnico que brinde soporte

e Servidor de datos y facturacion dentro de la Falta actualizacion de mddulos de los
empresa diferentes procesos de la empresa

e Equipos tecnoldgicos administrativos (PC)
obsoletos
Riesgo perdido de dominio

e Protocolo de seguridad en la informacion

o Falta de abastecimiento de producto por
sobre presupuesto

e Paras no programadas
Maquinaria que cumple vida util

e Coordinacién inadecuada con pedidos reales
para producir

o Disponibilidad de tiempo para arreglo de
Maquinaria

e Procesos de produccién definidos

e Falta de adecuacion de infraestructura

o No se validan procesos a nivel intermedio.

[ ]

[ ]

e Magquinaria que permite sacar diferentes productos

Falta herramientas para control de calidad.
Restriccion de importaciones por incremento
de normas (Trigo)

e Cumple Norma INEN o Calidad de empaques y embalajes (fundas de
fideo)
e Producto bajo control de BPM's e Poca presencia engrandes supermercados
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¢ No estamos en grandes supermercados
e Falta inteligencia de mercado
e Se cumplen regulaciones Estatales (Reg. Sanitario) e Limitado seguimiento de la competencia
e Producto bajo control de BPM's e Falta de un plan de marketing de largo plazo
e Variedad de figuras y formatos e Limitada capacidad de reaccién ante alta
e Calidad de producto demanda emergente
e Posicionamiento local de la marca o Pedidos incompletos
e Logistica propia o Capacidad de captar mercados locales
o Estabilidad de la fuerza de ventas e Fusibn de empresas (concentracion de
e Se cuenta con puntos de venta propios mercado)
e Logistica propia e Ingreso de productos sustitutivos (papas
arroz, yuca, harina de platano)
e Ingreso de productos extranjeros
e Parte de maquinaria al limite de su vida util
e Poseer una linea automatica (T1, T2 molinos) . . .
« Contar con propia infraestructura o Ekr)?;:esos productivos intensivos en mano de
. grtggigggngeograﬂca estratégica de la planta de « Debilidad del Si;te_ma informétic_o
e Planta dotada de todos los servicios basicos ° F_alt_a dc_a’mantemmlento preventivo -,
¢ Planta con espacio para almacenamiento de trigo * L!m!tamon en e! prgc_:eso de facturacion
o Limitado espacio fisico para bodegas

Tener la confianza de los proveedores

Se cuenta con un moédulo de 6rdenes de compra
como respaldo de la adquisicion

Capacidad de negociacion

Compra a proveedores directos de materia prima

Retraso de pagos

Falta de especificaciones y costos de los
materiales a adquirir

Falta de coordinacion entre los diferentes
procesos

Incumplimiento de procedimientos
considerando temas emergentes

Elaborado por: José Buenafio

Fuente: SGC

o1




5.3.2 Anélisis Externo

De igual manera que el analisis interno, se debe realizar un andlisis
externo, en donde se determinan las oportunidades y los riesgos que
afectarian en caso de sucederse, a las normales actividades de la

organizacion

Las oportunidades son aspectos externos que deben considerarse por la
organizacion, para realizar actividades que le permitan aprovechar de las

mismas para poner a la organizacion en una mejor posicion que la actual

Los Riesgos, son aspectos del entorno, que la organizacién debe
considerar, o para evaluar la probabilidad de ocurrencia de los mismos, y

estar preparados en caso de que sucedan.

5.3.2.1 Andlisis del Entorno (PEST)

En el andlisis externo, se definen las oportunidades y Riesgos de la
organizacion, enfocados especificamente en aspectos Politicos,
Econodmicos, Sociales y Tecnolbgicos, esta clasificacion nos direcciona de
una mejora manera, para no divagar en la identificacion de oportunidades
y riesgos que no son relevantes para considerarlas en el Proceso de

Planificacion Estratégica.

Tabla 5.2. Andlisis del Entorno PEST
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Apertura de nuevos mercados por inicio
de negociaciones con la comunidad
europea.

Crecimiento empresarial con orientacion
a la exportacion

Reduccion de competidores
internacionales

Incremento de disponibilidad de energia
eléctrica

e Restriccion de importaciones por incremento de normas

(Trigo)
e Cambio de autoridades seccionales creacion de
ordenanzas mas severas
Incremento de tasas municipales e impuestos
Disminucién de venta de productos parafinados
Cambio de matriz productiva
Cambio de rotulado de los envases de alimentos
Obligaciébn de utilizacion de materias primas de
produccion local (baja calidad).
e Cambio frecuente de politicas gubernamentales

Inflacibn econdmica estable

Sube nivel de ingresos (mayor
capacidad de compra)

Ley anti monopolio (crecimiento de
medianas y pequefias empresas)
Incentivos tributarios

Matriz  productiva: Incremento de
productos nacionales por nuevas
barreras a las importaciones

Mayor formalizacion de la economia
Politicas econémicas binacionales

Variabilidad de leyes

Sube costo de la canasta basica

Precios de materias primas controladas por monopolios
Politicas arancelarias aumentan, costos de las materias
primas

e El presupuesto del estado en base al precio del petréleo
e Suben los impuestos y se eliminan los subsidios

e Aislamiento del mercado mundial

e Retorno voluntario al Pais

¢ Variabilidad de leyes
¢ Migracién de gente del Campo a la ciudad
o Escases de profesionales especializados
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¢ Leyes de Comercio Electronico

¢ Utilizacion de Software original

e Facturacion Electronica implementada por
el SRI

e Comercio Electronico

¢ Inversiones Tecnoldgicas en maquinaria

o Utilizacion de sistemas de informacion

¢ Poca difusién de las leyes

¢ Inversiones Altas

¢ Falta de capacitacion en el area técnica
¢ Fraudes electrénicos

e Competencia con tecnologia de punta

e Cambio de la matriz energética

Elaborado por: José Buenafio

Fuente: SGC

5.3.2.2 Andlisis de Clientes y Mercados

Es importante saber el comportamiento de los clientes de Industrias Catedral, sus motivaciones, sus necesidades, sus
necesidades no satisfechas, y otros aspectos, para gestionar y hacer que el nivel de satisfaccion de los socios y clientes
se incremente, ademas de analizar la competencia y el mercado en donde se desarrollan las actividades de la

organizacion. En las siguientes paginas se describe la situacion de los clientes, mercado y competencia.
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Tabla 5.3. Analisis del Entorno Clientes y Mercado

e Entrar a mas supermercados, minoristas, puntos de
ventas, distribuidores y consumidor final

e Ingresar ventas a panificadores

¢ Fidelizar al cliente

e Pérdida de ventas y clientes.

o Competencia absorbe nuestros
clientes.

e Cliente no paga o cambia a la hora de
tomar decisiones

e Ingresar a cadenas de supermercados

e Apertura mercado en la zona costa

¢ Llegar directamente a clientes minoristas

e Apertura de nuevos puntos de venta

¢ Creacion de nuevos productos fideos especiales
e Apertura de nuevos clientes panaderos

¢ Cierre de la planta de Paca Ambato

o Mejoramiento de la red vial

¢ Ingreso de productos extranjeros

¢ Ingreso de productos sustitutivos (papas
arroz, yuca)

o Estar fuera de la matriz productiva

e Fusibn de empresas (concentracion de
mercado)

Elaborado por: José Buenafio

Fuente: SGC
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5.4 Analisis de la matriz FLOR y determinacion de factores claves de
éxito

La matriz FLOR (Fortalezas, limitaciones, oportunidades y amenazas) difiere
de la matriz FODA en que todos los elementos que le componen son
factores positivos que le han conducido a la organizacion a la posicién que
se encuentra hoy en dia, la matriz FODA contempla debilidades y amenazas
los cuales se ha comprobado que generan incertidumbre y desmotivacion en

los trabajadores.

Esto no quiere decir que se debe esconder las falencias que la organizacion
tiene si no ver de una manera proactiva a las debilidades y amenazas y

plantearlas como retos que debe enfrentar la empresa.

Los factores que se van a aprovechar para la presente investigacion estan
presentes en las oportunidades internas en los factores de sistemas de
gestion de calidad, producto y mercado, estos son que se cuenta con la
certificacion de calidad 1SO 9001 y que el producto esta4 bajo control de
calidad BPMS, se aprovechara un riesgo presente en el factor de produccion
(falta de herramientas de control de calidad, falta de abastecimiento del

producto y falta de herramientas de control de calidad)

En el ambito externo se aprovechara la oportunidad del factor politico
(Apertura de nuevos mercados por inicio de negociaciones con la comunidad

europea y Crecimiento empresarial con orientacién a la exportacion).

Para poder desarrollar el plan de mejoramiento continuo con miras a la
exportacion de productos de la empresa Industrias Catedral se empieza por

un levantamiento de procesos que se expresa a continuacion:



5.5 Levantamiento de Procesos (Diagrama de Flujo/ Macro Proceso Institucional)

Gréfico 5.1 Diagrama de procesos Industrias Catedral S.A
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Como se puede observar la empresa cuenta con procesos estratégicos como la
PlanificaciénEstratégica, Revision Gerencial y la Administracion del Sistema de
Gestion de Calidad (SGC) ademas de procesos principales o misionales como:
Ventas, Almacenamiento y Logistica, Produccion, Control de Calidad y
Compras y procesos secundarios como: Recursos Humanos, Finanzas,
Sistemas, Mantenimiento, Salud y Seguridad Ocupacional y BPMS; para la
presente investigacion nos enfocaremos en los procesos de Ventas y
Almacenamiento y Logistica, ya que los demas procesos de la cadena de valor

cumplen con sus indicadores.

5.6 Desarrollo del plan de mejoramiento continuo.

Después de cuantificar los indicadores de procesos de la empresa se debe
elegir la metodologia adecuada para el proyecto de investigacion para ello se
utiliza la metodologia PHVA de Edward Deming, por menor tiempo de

implementacion, baja inversion y la adecuacion para el tipo de empresa.

Industrias Catedral con el propésito de mejorar dia a dia, posicionarse mas en
el mercado, crecer internacionalmente y mejorar la atencion y satisfaccion al
cliente ha iniciado un proyecto de Mejora Continua. MISION: Satisfacer las
necesidades y requerimientos de los clientes, ofertando productos de calidad
para alcanzar el posicionamiento e imagen de la empresa en todos los ambitos

nacional e internacional.

5.6.1 Definir el Problema

Para poder obtener los principales problemas que presentan los procesos de
Industrias Catedral analizamos los indicadores del primer semestre de este afio
2016 y analizamos cuales indicadores estan por debajo del limite de control

establecido.

Indicadores de Procesos Generales 2016

Tabla 5.4. Indicadores de Procesos Generales 2016



INDICADORES DE PROCESOS

Periodo: B Emitido: Lunes 13 de Junio del 2016

N\ | PROCESO INDICADOR FREJ;]H;?CI)?\‘DE FORMA DECALCULO Lé’g:;erE:O[f ENE FEB MAR ABR MAYO JUNIO PROM SEM
TOTAL SEMESTRE
PROCESOS PRINCIPALES DEL SGC
Quejas de Clientes mensual I= Nimero Total de Quejas / mes <30 16,00 0 7 227 298 156 disminuye 704,00 117
<0.3 [ 053 0,00 0,23 7,57 9,93 520 2347 391
Devoluciones mensual = (Total Kg devueltos/ Total Kg despachados) 0,5%- 1,6% 0,01 0,01 0,01 0,02 0,01 0,01 incrementa 0,08 0,01
+ I [Procucto no despachato mensual :C(()I'«r’zgsz;i?ienms acordados cumplidos/ Total de requerimientos 506- 10% 0,05 0,07 0.10 003 0,06 0,03 disminuye 034 006
Cobranzas mensual \;e(r‘]rgit:(l)r*e:::;i/ﬂado - Notas Credito - tiempo de recaudacion) / Total 559% - 65% 0,88 0,89 0,84 0,94 0,83 0,98 incrementa 536 089
Cumplimiento de presupuesto mensual | Ventas reales/Ventas Panificadas 90%-100% 0,83 0,98 0,92 0,89 1,05 0,98 disminuye 5,65 0,94
Cartera Vencida mensual |=Total de cartera vencida/ Total de cartera 5% - 10% 0,09 0,07 0,07 0,07 0,06 0,07 mantiene 0,43 0,07
ALMACEN [Errores en despachos mensual I= (Despachos con errores /Total de despachos)*100 0.4% - 0.6% 0,00240 | 0,00240 | 0,00110 | 000220 | 0,00100 | 0,00120 incrementa 0,01 0,00
2 ?M IBNTO | o1 o ducto No Conforme mensual  |1=(Total Kg devuettos / Total Kg despachados) 1%-10% | 000240 | 000000 | 000110 | 000330 | 000320 | 000420 | incrementa 0,02 0,00
LOGISTIC |Cumplimiento mensual 1=(Total Productos Solicitados / Total Productos Recibidos) 90% - 100% 0,64740 0,76890 0,77860 0,72950 0,71210 0,71510 disminuye 435 0,73
Compr.as Ique cumplen con mensual F tems que cumplen Total de items comprados 850 - 95% 096 099 098 099 098 098 mantiene
3 [COMPRAS sfqel:::::;:ndl:scr:mpras Reales el I = 5
Vs Presupuestado Trimestral 1= (Total Comprado / Total Presupuestado ) * 100 95% - 100% por linea modifica indicador 0,00 0,00
H=>90% 090 095 1,03 1,08 113 115 incrementa 6,24 1,04
Produccion Total mensual = (Total Kg Producido/ Total Kg Planificado)*100 F=>88%% 0,80 087 0,88 0,96 0,99 1,04 incrementa 554 0,92]
V=>88% 0,91 095 0,91 0,93 1,00 1,14 incrementa 584 097
F=1%- 15% 0,01 0,01 0,01 0,01 0,01 0,01 incrementa 0,04 0,01]
Indice de Reprocesos mensual %Rp= ( TotalKg recortes / Total Kg Harina MP) H=1%-1.5% 0,00 0,01 0,01 0,00 disminuye 0,02 0,00
V=1%-15% 0,01 0,01 0,01 0,01 0,02 0,01 disminuye 0,08] 0,01]
mensual T1=>85% 0,82 084 0,89 0,85 0,88 0,83 dism
4 |PROBUCC o mensual T2 =>85% 0,83 0,86 0,92 0,83 0,88 0,87 disminuye :jg g:iz
Ei:gf'?;':mo por Linea mensual  |%R = (Total Kg Producido / Total Kg Presupuestado) * 100 T4 =>85% 086 086 083 092 091 079 disminuye 5,16 086
mensual AME >90% 091 093 0,99 0,98 0,99 0,98 mantiene 5,78 0,96
mensual CB=>85% 0,95 0,96 0,99 0,97 0,92 0,98 incrementa 5,77 0,96
mensual MS=75% - 78% 0,77 0,76 0,77 0,78 0,78 0,78 mantiene 4,65 0,77,
Rendimiento por Linea Molinos mensual %R = (Total Kg Harina / Total Kg Trigo) * 100 MNE= 75% - 78% 0,71 071 0,73 0,73 0,74 0,74 mantiene 4,36 0,73
mensual MSV=175 - 78% 0,70 0,70 0,70 0,72 0,73 0,73 mantiene 428 0,71
F.0.1%- 0.5% 0,197% | 0,000046 | 0,000063 | 0,000080 | 0,000126 [ 0,000273 incrementa 0,00 0,00
CONTROL Devolucién por calidad mensual I= Kg. Devueltos por mala calidad/ Kg despachados)*100 V:0.1%- 0.5% 0,00% 0,000000 | 0,000000 | 0,000000 | 0.000000 | 0,000000 mantiene 0,00 0,00
5 |DE H 0.1% - 0.5% 0,10% 0,000700 | 0,000700 | 0,000600 | 0,000700 | 0,000800 incrementa 0,00 0,00
AR PNC enviado a afrechos mensual Total Kilos PNC no liberado para PT enviado a molienda afrecho R a0y %7 0 0 0 0 0 deme 367,00 o1
H: <1200kg 1140 947 1168 1460 111 1304 disminuye 7130 1188,33)
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PROCESOS DE SOPORTE DEL SGC

RECURSOS | Rotacion de Personal mensual I=(# de personal que ha salido/ Total de colaboradores)*100 1% - 3% 0,0375 0,0063 0,0063 0,0313 0,0063 disminuye 0,1119| 0,02]

¢ [Humanos Ausentismo mensual 1A = (#Dias Hombre Perdidos / #Trabajadores * dias habiles)*100 1% - 3% 0,0096 0,0157 0,0146 0,0188 incrementa 0,0857| 0,01
I= (Gastos realizados/Presupuesto de gastos ) * 100 95% - 100% 115% 1,15] 0,19

Cumplimiento de Presupuesto Trimestral [= inversiones realizados/Presupuesto de inversiones ) * 100 95% - 100% 283% 2,83 0,47

7 |FINANZAS (R:S:;b"'dad sobre Activos mensual  |ROA = (Utiidad Neta / Activo Total) 3.0% - 5.0% 0,83% 156 1,79 24 57583 0,96
Eevneﬁ?;;d ?g;;bre Capital mensual ROE = (Utilidad Neta / Patrimonio Total) 4.0% - 5.0% 2,21% 4,12 4.8 6,49 15,4321 2,57|

8 |SISTEMAS |Requerimientos cumplidos mensual = (# de 1# de *100 85% - 100% 0,96 0,87 1,00 0,96 0,91 0,95 incrementa 5,65 0,94
mensual % de Tiempo de disponibilidad PASTIFICIO 1 75% - 85% 0,92 0,93 0,90 0,88 0,90 0,89 disminuye 5,4159 0,90

mensual % de tiempo de disponibilidad PASTIFICIO 2 75% - 85% 0,90 0,94 0,92 0,86 0,90 0,90 mantiene 5,4136 0,90

mensual % de tiempo de disponibilidad PASTIFICIO 4 75% - 85% 0,96 0,93 0,88 0,93 0,93 0,82 disminuye 5,4456 0,91

mensual % de Tiempo de Disponibilidad Pastificio AMASADORA 90% - 95% 0,92 0,92 0,93 0,96 0,98 0,96 disminuye 5,6756 0,95

9 m\ga\l\M Disponibilidad de lamaquinaria mensual % de Tiempo de Disponibilidad Pastificio CABELLO 90%-95% | - 0,97 0,95 0,97 0,93 0,97 incrementa 4,7896 0,80
mensual % de tiempo de disponibilidad MOLINO SANTOLIN 75% - 85% 0,96 0,92 0,88 0,90 0,92 0,91 disminuye 5,4897| 0,91

mensual % de tiempo de disponibilidad MOLINO NEGRETTI 75% - 85% 0,94 0,93 0,90 0,88 0,95 0,90 disminuye 5,4948 0,92

mensual % de tiempo de disponibilidad MOLINO SAN VICENTE 75% - 85% 0,96 0,96 0,90 0,93 0,97 0,98 incrementa 5,7001 0,95

mensual % de tiempo de disponibilidad VELAS 75%-85% 0,97 0,97 0,97 0,97 0,96 0,99 incrementa 5,8318| 0,97

indice de frecuencia mensual If=(# de lesiones )/(# HHM Trabajadas)x200.000 0 0 25 46 0 0 0 mantiene 7,1 1,18

indice de gravedad mensual IG= (# dias perdidos)/(# HH/M Trabajadas)x200.000 0 0 196 4,6 0 0 0 mantiene 24,2 4,03

Tasa de riesgos mensual TR= (# dias perdidos)/(# lesiones)=IG/If 0 0 7,84 0 0 0 0 mantiene 7,84 1,31

SALUDY |IART (Riesgo Tarea) mensual IART= (Nart )/Narpx100 80 - 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% mantiene 6| 1,00]
SEGURIDA [opas (Obs. Subestandar) mensual | OPAS = ((opasr x Pt))/((opasr x Pobp))x100 80 - 100% 8333% | 8000% | 8333% | 8333% | 8333% | 80,00% disminuye 4,9332 0,82

10 ECUPAC\O IDPS (Dialogo Seguridad) mensual Idps = ((dpsr x Nas))/((dpsp x pp))x100 80 - 100% 100,00% | 83,33% 100% 100% 100% 100% mantiene 5,8333] 0,97|
NAL (SS0) |IDS (Demanda Seguridad) mensual | IDs= ( Ncse)/Ncsdx100 80 - 100% 7500% | 66,67% 100% 100% 100% 100% incrementa 5,4167| 0,90
IENTS (Entrenamiento SSO) mensual [Ents= ( Nee)/Nteepx100 80 - 100% 80,00% 67,48% e dado baja 1,4748 0,25]

|0SEA (Ordenes Servicio Auditados) mensual [0sea= ( oseac)/oseaax100 80 - 100% 75,00% 66,67% 100% 100% 75% 100% incrementa 5,1667| 0,86

ICAI (Control Accidentes e Incidentes) mensual Icai = ( Nmi)/nmpx100 80 - 100% 66,67% 66,67% 100,00% 100% 100% 100% mantiene 5,3334f 0,89

Précticas Personal mensual >80% 0,79 0,83 0,86 0,91 0,87 0,83 disminuye 5,086 0,85

11|BPM Limpieza Diaria (Sanidad) mensual #Trabajadoresincumplen LD/ Total Trabajadores Operativos >80% 0,69 0,79 0,74 0,77 0,79 0,80 incrementa 4,574 0,76
Limpieza Profunda (Sanidad) Trimestral >80% 0,79 0,80 incrementa 1,585 0,26

Tabla 5.5. Macro procesos ICSA

MACROPROCESO INDUSTRIAS CATEDRAL S.A

Procesos Principales

Procesos de Soporte

. Control de Calidad

Salud y Seguridad Ocupacional

BPM’s

1. Ventas 1. Recursos Humanos
2. Almacenamiento y Logistica|2. Finanzas
3. Compras 3. Sistemas
4. Produccioén 4. Mantenimiento
5 5
6
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Problemas
encontrados

Quejas de

Clientes Cumplimiento

Gréfico 5.2. Problemas Encontrados a resolver

Elaborado por: José Buenafio

Fuente: Indicadores de procesos 2016

5.6.2 Anaélisis

Se realiza la sumatoria de los indicadores del primer semestre 2016, se
obtiene el promedio de cada indicador y de acuerdo al resultado y al gréafico
del Diagrama de Pareto obtuvimos en el proceso de Ventas el primer
problema QUEJAS CLIENTES ya que el limite de control es <30 y obtuvimos

117 quejas mensuales promedio un numero considerablemente superior.

En cuanto al segundo problema CUMPLIMIENTO en el proceso de
almacenamiento y logistica el limite de control est4 entre 90 y 100% de
cumplimiento y el promedio semestral que se obtuvo es del 73%.

Esto se representa en los cuadros que se detallan a continuacion:



Tabla 5.6. Indicadores del Proceso de Ventas

INDICADORES DE PROCESOS
Periodo: B Emitido: Lunes 13 de Junio del 2016
FRECUENCIA DE LIMITES DE
N° | PROCESO INDICADOR MEDICION FORMA DECALCULO CONTROL ENE FEB MAR ABR MAYO JUNIO TOTAL SEMESTRE PROM SEM
PROCESOS PRINCIPALES DEL SGC
Quejas de Clientes mensual I= Ntmero Total de Quejas / mes <30 16,00 0 7 227 298 156 disminuye 704,00 117,33
<0.3 " 053 [ 000 [ 023 [ 757 [ 993 [ 520 23,47 391
Devoluciones mensual I= (Total Kg devueltos/ Total Kg despachados) 0,5%- 1,6% 0,01 0,01 0,01 0,02 0,01 0,01 incrementa 0,08 0,01
I= (Requerimientos acordados cumplidos/ Total de requerimientos .
1 |ventag  |Producto no despachado mensual acordados) 5%- 10% 0,05 0,07 0,10 0,03 0,06 0,03 disminuye 0,34 0,06
I= (Total recaudado - Notas Credito - tiempo de recaudacion) / Total
Cobranzas mensual Vendido* 100% 55% - 65% 0,88 0,89 0,84 0,94 0,83 0,98 incrementa 5.36 089
Cumplimiento de presupuesto mensual I=Ventas reales/Ventas Planificadas 90%-100% 0,83 0,98 0,92 0,89 1,05 0,98 disminuye 5,65 0,94
Cartera Vencida mensual |=Total de cartera vencida/ Total de cartera 5% - 10% 0,09 0,07 0,07 0,07 0,06 0,07 mantiene 0,43 0,07
Tabla 5.7. Jerarquizacion de los indicadores en el Proceso de VentasGrafico 5.3. Pareto indicadores del proceso Ventas
[INDICADOR " [EVENTO _ [% ACUMULAB T
i i DIAGRAMA DE PARETO
Quejas de Clientes 2347 66,45 66,45
Cumplimiento de INDICADORES DE PRQCESO DE VENTAS
presupuesto 5,65 82,45 16,00 3552 100,00
30,32
Cobranzas P 80,00
5,36 97,61 15,17 25,32
- 20,32 60,00
Cartera Vencida 043 98,82 1,21 15,32 )
Producto no 10,047 40,00
5,32 .
despachado 0,34 99,78 0,96 0,32 || [ | - N B 20,00
Devoluciones 0,08 100,00 0,22 -4,68 & ae & 2 o & 0,00
& & & ol & &
TOTAL 35,32 &2 & &S & &
_ ‘:3\\ {‘l:, g QQ’&
@@b o &

Problema N°1

 EVENTO e 55 ACLIMULADO

v" QUEJAS DE CLIENTES
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INDICADORES DE PROCESOS
Perfodo: EntEmitido: Lunes 13 de Junio del 2016

Tabla 5.8. Indicadores del Proceso de Almacenamiento y Logistica

N | PROCESO INDICADOR FRE’\;:EU[;ggﬁ 25 FORMA DE CALCULO L(I:’\(A)IJ.IE_:(I;—E ENE FEB MAR ABR MAYO JUNIO -TOTAL SEMESTRE PROM SEM
PROCESOS PRINCIPALES DEL SGC
s acena [ErTores en despachos mensual I= (Despachos con errores /Total de despachos)*100 0.4% - 0.6% 0.0024 1 0.0024 | 0.0011 | 0.0022 | 0.0010 | 0.0012 | incrementa 001 0.00
2 [MENTOY |Producto No Conforme mensual | =(Total Kg devueltos / Total Kg despachaos) 1%-10% 0.0024 1 0.0000 | 0.0011 | 0.0033 | 0.0033 | 0.0049 | incrementa 0.02 0.00
L0GISTICA Cumplimiento mensual I =(Total Productos Solicitados / Total Productos Recibidos) 90% - 100% 0.6474 1 0.7689 | 0.7786 | 0.7295 | 0.7121 | 0.8151 | disminuye 445 0.74

Tabla 5.9. Jerarquizacion de los Indicadores en el proceso de Alm y Log.Gréfico 5.4 Pareto Indicadores proceso de Almacenamiento y logistica

%

Cumplimiento 4,35 99,42 99,42

Producto No

Conforme 0,02 99,76 0,34 138

Errores en 388

despachos 0,01 100,00 0,24 3,38

TOTAL 4,38 o
‘_:88
1,38
0,88
0,38
-0,12

Problema N° 2

v CUMPLIMIENTO
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DIAGRAMA DE PARETC
INDICADORES DEL PROCESC DE ALMACENAMIENTO Y
LOGISTICA

Cumplimiento Producto Mo Conforme  Errores en despachos

. EVENTO e 34 ACUMULADO



5.6.3 Comportamiento del indicador

Problema N°1
v QUEJAS DE CLIENTES

Tipo de Inconformidades del Indicador Quejas

Gréfico 5.5. Tipo de Inconformidades del Indicador Quejas

INFORME DE INDICADORES DE PROCESOS/ OBJETIVOS DE CALIDAD

1. DATOS GENERALES

Objetive o procedimiento: PROCEDIMIENTO DE VENTAS

Fuente de la informacién: Registro de quejas
Integrantes: Agentes vendedores
Fecha: 31/01/2016

Frecuencia de medicién: Mensual Meta : Menora 30

2. COMPORTAMIENTO DEL INDICADOR

TIPO DE NCONFORMIDAD

ENERQ

MES
Producto | Maltomado | Entregaa Mal Inconformidad F!"g.;‘:' Faltanic en
Defectuoso | elpedido | destiempo | Despachado | de precio i 1a Entrega

TOTAL

QUEJAS 9 & 2 . . 3

16

QUEJAS PRESENTADAS POR CLIENTES EN EL MES DE ENERO
DEL 2016

QUEJAS
[

Tipo de Inconformidad

Faltante en la entrega
Producto defectuoso
Entrega a destiempo

Error del sistema informatico
Mal despachado

Mal tomado el pedido

N o g M w Dd P

Inconformidad de precio

Jerarquizar los mas importantes
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De acuerdo al informe de Indicadores de Procesos que se realiza cada mes,

contabilizamos cada tipo de inconformidad durante los primeros seis meses

del afio del indicador quejas, para jerarquizar los mas importantes y asi

encontrar la causa/s a mejorar.
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Tabla 5.10. Tipo de inconformidad en el indicador Quejas

ORDEN  [TIPO DE INCONFORMIDAD Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio  |TOTAL %
1 Faltante en la entrega 2 223 284 156 665 94%
2 Producto defectuoso 9 6 4 7 5 31 4%
3 Entrega a destiempo 2 1 3 0,43%
4 Error del sistema informatico 3 3 0,43%
5 Mal despachado 2 2 0,28%
6 Mal tomado el pedido 0 0%
7 Inconformidad de precio 0 0%
TOTAL 16 0 7 227 293 161 704 100%

Tabla 5.11. Jerarquizacion por inconformidad mayor en el indicador Quejas

TIPO DE INCONFORMIDAD EVENTOS % Acumulado %
Faltante en la entrega 665 94,46 94,46
Producto defectuoso 31 98,86 4,40
Entrega a destiempo 3 99,29 0,43
Error del sistema informatico 3 99,72 0,43
Mal despachado 2 100,00 0,28
TOTAL 704

Gréfico 5.5. Diagrama de Pareto por numero de inconformidades del indicador de Quejas

DIAGRAMA DE PARETO

NUMERO DE
INCONFORMIDADES
670 100,00
570 99,00
470 98,00
97,00
370 96,00
270 95,00
170 94,00
93,00
70
S 92,00
-30 91,00
Faltanteen Producto  Entregaa  Errordel Mal
laentrega defectuoso destiempo  sistema  despachado
informatico
mmm EVENTOS % Acumulado

> Al ser el FALTANTE EN LA ENTREGA el problema més importante

nos enfocaremos a aplicar mejoramiento continuo en este indicador.
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Problema N° 2

v CUMPLIMIENTO

Indicadores del Proceso de Almacenamiento y Logistica

Tabla 5.12. Indicadores del proceso de Almacenamiento y Logistica

PROCESOS PRINCIPALES DEL SGC

Errores en despachos mensual I= (Despachos con errores /Total de despachos)*100
ALMACENAMIENTO Y LOGISTICA Producto No Conforme mensual |=(Total Kg devueltos / Total Kg despachados)
Cumplimiento mensual | =(Total Productos Solicitados / Total Productos Recibidos)

1. Errores de Despacho
2. Producto no conforme

3. Cumplimiento

Tipo de Inconformidades del Indicador Cumplimiento

1. Falta de cumplimiento sobre el nimero de productos solicitados por

bodega sobre el nUmero de productos enviados por produccion.

| = (Total Productos Solicitados / Total
Productos Recibidos)

» Aplicaremos mejoramiento continuo a este problema, para mejorar el

indicador.



5.6.4 Seleccionar las causas raices

A las principales causas se les aplica el diagrama de Causa- Efecto
Problema N°1

v" QUEJAS DE CLIENTES (Faltante en la Entrega)

Gréfico 5.6. Diagrama espina de pescado del problema Faltante de Entrega

VIALA TOMA DE PEDIDO

Wial redactado el

* pal
& ¢
& 56
&% & F
& 3
S &R
o ,‘Q‘ & i QUEIJAS DE CLIENTES
FEL (Faltante en la Entrega)
5 &S
FEe
E
NO HAY PRODUCTOS EN STOCK FALTA DE LOGISTICA /

Elaborado por: José Buenafio

Fuente: Andlisis Indicadores
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Problema N° 2

v CUMPLIMIENTO (Falta de cumplimiento sobre el nimero de productos solicitados por bodega sobre el nUmero de
productos enviados por produccion.)

Gréfico 5.6. Diagrama espinaca de pescado del problema Falta de cumplimiento sobre el nUmero de productos solicitados por bodega sobre el
ndamero de productos enviados por produccion

PRODUCCION

VENTAS

No cumple con el stock
rainimo
@
<, 70,
N
)

0@/'?(%’:
U % CUMPLIMIENTO {Falta de
@LO % cumnplimiento sobre el nimero de

productos selicitados por bodega

sohre el numero de productos
/ enviados por produccion.}

MAQUINARIA

Cumplir con los
mantenimientos
preventivos

Elaborado por: José Buenafio

Fuente: Andlisis Indicadores
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5.6.5 Definir las metas de mejora

Problema N°1

v" QUEJAS DE CLIENTES (Faltante en la Entrega)

DEFINIR LAS METAS Y SUS CORRESONDIENTES INDICADORES

» Mediante el mejoramiento continuo se cuantifico que ha existido 704
guejas de clientes en el primer semestre del afio 2016, el indicador
deberia ser menor a 30.

> El promedio actual mensual es de 117

> Después del analisis se determinan las causas que deben mejorarse.

CAUSAS A CANTIDAD DE
ELIMINARSE O QUEJAS A
DISMINUIRSE DISMINUIRSE

Faltante en la entrega 670

Problema N° 2

v' CUMPLIMIENTO (Falta de cumplimiento sobre el ndmero de
productos solicitados por bodega sobre el numero de productos
enviados por produccion.)

DEFINIR LAS METAS Y SUS CORRESPONDIENTES INDICADORES
> Mediante el mejoramiento continuo se identific6 que el promedio de
productos recibidos de produccion a bodega es del 73% cuando el
limite de control debe ser del 90% y mas.
> Después del analisis se determinan las causas que deben mejorarse.
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CANTIDAD A
CAUSAS A ELIMINARSE O DISMINUIRSE MEJORAR
Cantidad de productos recibidos por
bodega / Cantidad de producto enviadas
por produccion 17%

5.6.6 Establecer secuencia de ataque a las causas raices y el impacto
gradual esperado

Problema N°1

v" QUEJAS DE CLIENTES (Faltante en la Entrega)

Se determina el nivel de mejora que se quiere alcanzar atacando las causas
raices.

Tabla 5.6. Porcentaje a mejor en el problema Faltante de Entrega

Unidades Kilos Bultos de 20 Kg
Pedidos entregados en el semestre 5424 5616175 |2552807
Pedidos en promedio mensuales 904 936029 425468
Pedidos No entregados en el semestre 112790.50 |5600
Quejas sobre faltante en la entrega semestre 704
|P0rcentaje de Quejas sobre el total de pedidos 13%|

PORCENTAJE A MEJORAR

Es decir el indicador de quejas debe mejorar en 13%

Problema N° 2

v' CUMPLIMIENTO (Falta de cumplimiento sobre el ndmero de
productos solicitados por bodega sobre el nimero de productos

enviados por produccion.)



PORCENTAJE A MEJORAR

Limite de Control

Promedio Mensual de
Productos Enviados

Limite a Mejorar

90%

74%

16%

Es decir el Indicador de Cumplimiento debe mejorar en 16%

5.6.7 Disefar y ejecutar soluciones

Problema N°1

v" QUEJAS DE CLIENTES (Faltante en la Entrega)

1. Problemas en latoma de pedido por parte de los vendedores

En el presente afio se debe implantarse un nuevo modulo virtual de toma de

pedidos, este médulo es online, y se usa mediante una aplicacién que la

empresa Claro posee:

> A los vendedores familiarizarse con el médulo

» Capacitar a los vendedores que aun no sepan usar bien el modulo por

parte de la Ingeniera encargada del Area de Sistemas.

2. Faltade Logistica

» Coordinar con el equipo de apoyo para cargar los camiones.
> Realizar una adecuada distribucion y ocupacion de la capacidad de

carga de los camiones para que no vayan pedidos incompletos a

ciertos clientes.

El problema de faltante de entrega estd4 directamente relacionado al

problema 2 de cumplimiento, por lo que se resuelve los dos problemas a la

par.
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Problema N° 2

v' CUMPLIMIENTO (Falta de cumplimiento sobre el nudmero de
productos solicitados por bodega sobre el numero de productos

enviados por produccion.)

Recurso Humano

1. Nuevo personal poco capacitado para realizar trabajos en produccion.
2. Personal antiguo por miedo a perder su trabajo no ensefia
correctamente el procedimiento de funcién de una maquina al
personal nuevo.
3. Ausentismo:
v' Recomendar al empleado para que no falte.
v' Crear sentido de pertenecia en el empleado para se sienta
motivado de asistir al trabajo.
v Incentivar con un bono econémico al empleado que no haya

faltado ni una sola vez en el mes.
Se recomienda:

> Realizar una induccién correcta sobre el funcionamiento de la
magquinaria e instalaciones.

> Delegar a un empleado que tenga amplios conocimientos sobre la
planta para que instruya al empleado nuevo.

> Realizar un control de evolucidon del empleado nuevo a los 5 dias
después de que empiece a trabajar y cuando cumpla un mes de
trabajo

» Cumplir con el formato propuesto para control, propuesto a
continuacién en donde se detalla el nombre del empleado a recibir la
induccién, el empleado responsable de impartir, observaciones
pertinentes y calificacién de lo aprendido en una escala del 1 al 10,
siendo 10 la mayor ponderacion.
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INDUSTRIAS CATEDRAL S.A.
DEPARTAMENTO DE PRODUCCION
SEGUMIENTO Y EVOLUCION DE EMPLEADOS NUEVOS

NOMBRE DEL EMPLEADO NUEVO

EMPLEADO RESPONSABLE DE LA INDUCCION

OBSERVACIONES

CALIF/ EVOLUCION

NOMBRE Y FIRMA EMPLEADO NUEVO

Produccion

NOMBRE Y FIRMA EMPLEADO ENCARGADO

v Priorizar la produccion de productos estrella, ya que esta clase de

fideos son los mas demandados por nuestros clientes por lo que se

debe tener un stock suficiente para cubrir esta demanda, como son:

Tabla 5.7.Productos con mayor demanda

FIDEO BLANCO CORTO FIDEO BLANCO CORTO
400 gr *50 u 20 KILOS
KILOS PRESUP. VENTAS KILOS PRESUP. VENTAS
CLASE PRODUCCION VENTAS DESPACHOS CLASE PRODUCCION VENTAS DESPACHOS
Canasta 1 0 3968 20|Canasta 1 7840 7725 6240
Canasta 2 25620 19845 23620]|Canasta 2 18080 25780 15620
Capeletti Il 16 0 O|Capeletti Il 2180 4355 3200
Capeletty 1 0 1389 O|Capeletty 1 780 20228 1980
Lazo 1 200 1389 80]Lazo 1 7860 8308 4640
Lazo 900 2960 1389 820JLazo 900 37610 37551 32680
Lazo Cerrado 2600 1680 3040|Lazo Cerrado 65520 99319 60400
Lazo llusion 23220 23209 20820|Lazo llusion 25100 38878 25840
Lazo 2 0 0 OJLazo 2 1000 0 1440
Lazo Redond 8140 3400 5940|Lazo Redondo 27120 35267 27740
Margarita 2 400 2500 540|Margarita 2 25760 24958 17740
Margarita 3 0 0 O|Margarita 3 6340 6845 4480
Margar. llus. 900 2500 500]Margar. llus. 12500 12914 10680
Surtido 326960 333749 316080]llus. Moderna 15200 0 14720
Surtido 2 4800 1862 4800|Cerrado Moderna 13960 0 13960
TOTAL | 395816 396880 376260[TOTAL | 266850 322128 241360]
BLANCO ROSCA HARINAS
KILOS PRESUP. VENTAS KILOS PRESUP.  VENTAS
CLASE PRODUCCION VENTAS DESPACHOS CLASE PRODUCCION VENTAS DESPACHOS
Regin 10 Kilos 48270 43303 44600 *ak””a 400725 22938 2214273; 22122
Reg?n 400*25 122200 123733 12495 y K%‘ 74440 41105 77768
Regin 300*25 8625 8076 8377, Kg. 306207 223475 301455
Regin Espec 11760 19027 1040 35 Kg. 12420 7429 9495
Reg. Blanco 179095 175112 178017,4Panadera 50Kg. 408950 318745 396800
Cerrado Esp 400*25 1250 0 130banadera de 10 Kg. 7520 6809 6620
TOTAL | 371200 369251 366565[OTAL | 832527 619043,7 814380
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1. Ajustar el presupuesto de ventas de acuerdo a las politicas econémicas

y financieras que el gobierno impone y cambia cada cierto periodo de

tiempo, ademas de ajustarse a la demanda de los clientes (Trabajar con

datos de los ultimos 3 afios); con esto se tendra mas control sobre lo

vendido, presupuestado y sobre lo que el Jefe de Produccién debe

realmente debe producir.

Ejemplo:

Tabla 5.8. Ejemplo de kilos producidos vs presupuesto de ventas

AMARILLO CORTO
20 KILO

KILOS PRESUP.

CLASE PRODUCCION VENTAS

Codo Grande 8750 9834
Codo Ex. Grande 3243 4627
Anillo 1970 2700
Concha 12200 13498
Lazo cerrado 13700 34366
Lazo llusién 7420 17697
Lazo redondo 6420 9567
Macarron 16720 18879
Margar. llus. 280 3224
Tubo Liso 2700 0
Tornillo 9920 10298
TOTAL 93320 124690

Como se puede observar en este caso en el Fideo Amarillo corto de 20 Kilos

en cierta clase de este tipo de fideo la produccion es inferior a lo que el

presupuesto de ventas exige, por lo cual se propone ajustar | presupuesto

para que vaya de la mano.



2. No permitir facturar cuando no hay existencia de producto ya que el indicador de existencia actual nos arroja un valor
en negativo (-) por ende infiere en lo que realmente hay que producir. (Planificar con el Dpto. de Sistemas) esta
correccion

Gréfico 5.7. Ejemplo de facturacién en negativo
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Almacenamiento vy Logistica

1. Modificar el indicador de cumplimiento en lo que se refiere a cantidad

recibida en bodega sobre la cantidad solicitada.

| = (Total Kilos Recibidos / Total Kilos
Solicitados)

2. Unificar los datos en la Requisicion de Ventas a Produccién ya que lo
solicitado por Bodega se refleja en bultos y lo enviado por produccion

en Kilos, una de las razones para que no se cumpla el Indicador.

3. Corregir en el Comparativo de Requisicion solicitada vs Productos
Entregados (RG- Al- 12) el porcentaje de cumplimiento de produccién
ya que siempre refleja que se cumple el 100% de lo entregado, y este
no es un porcentaje real ya que si observamos algunos productos no
se entregaron (déficit) y otros se entregan en demasia.



Gréfico 5.8. Requisicion de Ventas a Produccion

7

Industrias Catedral S.A.
Requisicion de Ventas a Produccion # 878 RG-VE-17
Fecha 19/7/2016
Observacion REQUISICION DE VENTAS 19/07/2016
Producto Descripcion SubProducto Bultos KILOS: Ciudad
Afrechos
TAMCA02/01 AFRE MEZCLADO POL 50 2250 AMBATO
Fideo Amarillo
Corto
TFACC01/01 FID AM CORTO CAT. 20K/01 LAZO ILUSION 100 2000 AMBATO
TFACC02/01 FID AM CORTO CAT. 10K/01 LAZO ILUSION 50 500 AMBATO
Fideo Blanco
Corto
TFBCCO1/01 FID BL CORTO CAT. 20K/01 CAPELETTY 1 80 1600 AMBATO
TFBCC01/01 FID BL CORTO CAT. 20K/01 LAZO 2 30 600 AMBATO
TFBCC01/01 FID BL CORTO CAT. 20K/01 MARGAR. ILUSION 30 600 AMBATO
TFBCC02/01 FID BL CORTO CAT. 10K/01 CAPELETTY ILUSION 30 300 AMBATO
TFBCC02/01 FID BL CORTO CAT. 10K/01 CAPELETTY 1 30 300 AMBATO
TFBCC02/01 FID BL CORTO CAT. 10K/01 LAZO 3 80 800 AMBATO
TFBCC02/01 FID BL CORTO CAT. 10K/01 LAZO 900 60 600 AMBATO
TFBCC02/01 FID BL CORTO CAT. 10K/01 MARGARITA 2 80 800 AMBATO
TFBCCO06/10 FID BL CORTO CATEDRAL LAZO 3 50 750 GUARANDA
TFBCCO08/25 FID BL CORTO CATEDRAL CAPELETTY 1 10 100 AMBATO
TFBCCO08/25 FID BL CORTO CATEDRAL LAZO ILUSION 10 100 AMBATO
Harinas
THCTC05/25 HAR COM TELA CATEDRAL 25 1250 E. SACHA
THCTC99/01 HAR COM TELA CATEDRAL 800 7200 AMBATO
THCTP14/01 Harina Com Paraiso 8 Kls 500 4000 AMBATO
THPPC01/01 HAR PANAD POL CATEDRAL 500 25000 AMBATO
Velas
TVCSC03/50 VELA CORTA SUL 10 125 AMBATO
TVNBCO02/25 VELA NORMAL BLANCA 10 75 QUITO
TVNBCO02/25 VELA NORMAL BLANCA 20 10 75 QUITO
TVRFC02/25 VEL COLOR FUND SURTIDO 35 262.5 QUITO
TVRFC11/25 VELA COLOR# 10 SURTIDO 35 131.25 QUITO
TVVC11/24 VELON# 6 CATEDRAL SURTIDO 25 90 QUITO
jueves, 21 de octube de 2016 Pégina 1 del

En la tabla que esté a continuacion el porcentaje de cumplimiento es solo del
83%, si se tiene el porcentaje real el control serd mejor y el Indicador
expresara valores reales, al igual que se evitara una inconformidad mayor en

auditorias externas.

Graéfico 5.9. Comparativo de Requisicion solicitada vs Productos Entregados



Comparativo de Requisicion solicitada vs. Productos entregados

de la Semana del 19/07/2016 al
Producto Descripcion SubProducto Kilos
Requerido
AFRECHOS
TAMCA02/01 AFRE MEZCLADO POL CATEDRAL 2,250
Total 2,250

Cumplimiento por Categoria

FIDEO AMARILLO CORTO

TFACC01/01 FID AM CORTO CAT. 20K/01 LAZO ILUSION 2,000
TFACC02/01 FID AM CORTO CAT. 10K/01 LAZO ILUSION 500
Total 2,500

Cumplimiento por Categoria

FIDEO BLANCO CORTO

TFBCCO01/01 FID BL CORTO CAT. 20K/01 CAPELETTY 1 1,600
TFBCCO01/01 FID BL CORTO CAT. 20K/01 LAZO 2 600
TFBCCO01/01 FID BL CORTO CAT.20K/01 MARGAR. 600
TFBCCO02/01 FID BL CORTO CAT. 10K/01 CAPELETTY 300
TFBCCO02/01 FID BL CORTO CAT. 10K/01 CAPELETTY 1 300
TFBCCO02/01 FID BL CORTO CAT. 10K/01 LAZO 3 800
TFBCCO02/01 FID BL CORTO CAT. 10K/01 LAZO 900 600
TFBCCO02/01 FID BL CORTO CAT. 10K/01 MARGARITA 2 800
TFBCCO06/10 FID BL CORTO CATEDRAL 1500G/10 LAZO 3 750
TFBCCO08/25 FID BL CORTO CATEDRAL 400G/25 CAPELETTY 1 100
TFBCCO08/25 FID BL CORTO CATEDRAL 400G/25 LAZO ILUSION 100
jueves, 21 de octubre de 2016 Pagina 1 de?2

01/08/2016
Diferencia
Entregado
3,825 1,575
3,825
100.00%
3,060 1,060
500 0
3,560
100.00%
1,580 -20
0 -600
3,180 2,580
0 -300
1,350 1,050
3,560 2,760
500 -100
1,800 1,000
960 210
0 -100
0 -100

Mensaje

Requerido

100.00%

2,250

100.00%

100.00%

2,500

Deficit
Deficit
100.00%
Deficit
100.00%
100.00%
Deficit
100.00%
100.00%
Deficit

Deficit

Cumplimiento

2250

2000

500

99.00%
0.00%
600
0.00%
300
800
83.00%
800
750
0.00%

0.00%

Kilos

Entregado

3825

3,825

3060

500

3,560

1600
600
3180
300
1350
3560
600
1800
960
100

100

1580

500
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Producto Descripcion SubProducto

Total

Cumplimiento por Categoria

HARINAS

THCTCO05/25 HAR COM TELA CATEDRAL 2K/25
THCTC99/01 HAR COM TELA CATEDRAL 9K/01
THCTP14/01 Harina ComParaiso 8 Kls

THPPCO01/01 HAR PANAD POL CATEDRAL 50K/01

Total
Cumplimiento por Categoria
VELAS
TVCSC03/50 VELA CORTA SUL CATEDRAL 03
TVNBC02/25 VELA NORMAL BLANCA CATEDRAL 04
TVNBC02/25 VELA NORMAL BLANCA CATEDRAL 20
TVRFC02/25 VEL COLOR FUND CATEDRAL SURTIDO
TVRFC11/25 VELA COLOR # 10 CATEDRAL SURTIDO
TVVC11/24 VELON # 6 CATEDRAL 150grs/24 SURTIDO

Total
Cumplimiento por Categoria

Porcentaje de Cumplimiento Produccion

jueves, 21 de octube de 2016

Kilos
Requerido

6,550

1,250
7,200
4,000

25,000

37,450

125
75
75

263

131

90

759

Entregado

12,930
100.00%

3,200
55,305
12,064

78,900

149,469
100.00%

250
150
225
473
266
230

1,594
100.00%

100.00

Pagina 2 de 2

Diferencia

1,950

48,105

8,064

53,900

125

75

150

210

135

140

Mensaje
Requerido

6,550

100.00%
100.00%
100.00%

100.00%

37,450

100.00%
100.00%
100.00%
100.00%
100.00%

100.00%

759

Cumplimiento

1250
7200
4000

25000

125

75

75
262.5
131.25

90

Kilos

Entregado

12,930

3200

55305

12064

78900

149,469

250

150

225

4725

266.25

230.4

1,594
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4. Jefe de Bodega manejar saldos reales y comparar con los saldos que

tiene produccion al momento de realizar el requerimiento.

Mantenimiento

1. Tratar de cumplir a cabalidad el programa preventivo de
mantenimiento que tiene realizado el Jefe de mantenimiento (sin
importar de que existen dafios imprevistos) para evitar dafio futuros a
las maquinas, este mantenimiento debe ser una vez al afo, ya que se
indica de que se hace un mantenimiento a la ligera, y después las

magquinas producen problemas internos.

2. Personal antiguo capacitar y ayudar al personal nuevo (Aceptar el
cambio). Aplicaremos el mismo formato de control que en el proceso
de produccién.

Tabla 5.9. Propuesta para control de induccidon mecanicos nuevos

INDUSTRIAS CATEDRAL S.A.
‘.0.’ = DEPARTAMENTO DE MANTENIMIENTO
SEGUMIENTO Y EVOLUCION DE EMPLEADOS NUEVOS
NOMBRE DEL EMPLEADO NUEVO EMPLEADO RESPONSABLE DE LA INDUCCION OBSERVACIONES CALIF/ EVOLUCION
NOMBRE Y FIRMA EMPLEADO NUEVO NOMBRE Y FIRMA EMPLEADO ENCARGADO

Elaborador por: José Buenafio

3. Mecénicos tienen un conocimiento empirico y aprenden con el error
por lo que hay que hacer la contratacion de mecanicos especializados
0 a Ssu vez exigir preparacion técnica a los mecanicos actuales, para
gue puedan realizar trabajos de mecanica en la propia empresa y asi
evitar contratar asesoria externa, se ahorra dinero y tiempo de paro

de las maquinarias.



5.7 Seleccionar soluciones mas factibles

Utilizando la Matriz de Jerarquizacién, se determind los problemas mas

importantes. Junto con los encargados de cada proceso se discutié que los

factores de ponderacién son los siguientes:

F1 = Impacto sobre el problema (50%); F2 = Factibilidad de solucion (30%);

F3 = Tiempo de ejecucién (20%)

Tabla 5.10. Identificacion de problemas mas importantes por medio de una matriz de

jerarquizacion

FACTORES
TOTAL FACTIBILIDAD
N° PROBLEMA F1 (50%) F2 (30%) F3 (20%)
1 1 2 .
1 |T de pedido de los vendedores 200 Ejecutar
el 100 60 40 J
> = =
Coordln_ar con el equipo de apoyo para cargar| 2 2 2 200 Ejecian
los camiones 100 60 40
3 |Hacer uso correcto de la capacidad de carga de| 2 2 2 180 Ejecian
los camiones 100 50 30
4
Recurso Humano g g 1 200 Ejecutar
150 30 20
5 |Priorizar la produccion de productos estrella € 2 g 250 Ejecutar
: £ 150 60 40 J
6 . 3 3 3 .
Ajustar el presupuesto de ventas 300 Ejecutar
150 90 60
l No permitir la facturacion en negativo 2 2 2 200 Ejecutar
! . 100 60 40 J
8 o - . - 3 1 1 .
Modificar el indicador de incumplimiento 180 Ejecutar
100 60 20
9 Correglr_ la requisicion que hace bodega a| 3 1 2 180 Ejecian
produccion 100 60 20
10 . L . 2 1 2 .
| al E
Incluir en la requisicion el porcentaje 100 60 30 90 jecutar
& Jefe de Bodega manejar saldos reales 2 2 g 200 Ejecutar
. ! 100 60 40 !
12 Cumpll_r con el programa de mantenimiento| 3 3 1 270 Ejecutar
preventivo 150 60 60
& Mecanicos antiguos capacitar a los nuevos 2 2 g 200 Ejecutar
ey 100 60 40 !
14 . S . 2 2 3 .
2 E
Mecanicos tener experiencia tecnica 100 60 40 00 jecutar
ESCALAS:
F1 F2 F3
3 = Alto 3 = Facil 3 = Menos de 2 semanas
2 = Medio 2 = Regular 2 = Entre 2 y 4 semanas
1 = Bajo 1 = Dificll 1 = Més de 4 semana




5.8 Programar las actividades de cada solucion

Se programa en semanas el tiempo que tomara en resolver cada una de las soluciones con el responsable encargado

de ejecutarlas, cabe recalcar que algunas soluciones deben resolverse dia tras dia.

Tabla 5.11. Calendario de programacion de las actividades a dar solucion

AGOSTO SEPT OCT NOV DEC
N° SOLUCION RESP.
3411234123 (4]1|2]|3(4|1|2]3]|4
1 Toma de pedido de los vendedores Jefe de ventas
2 | Coordinar con el equipo de apoyo para cargar Jefe de
los camiones Bodega
3 | Hacer uso correcto de la capacidad de carga de Jefe de
los camiones Bodega
4 Jefe de
Recurso Humano RRHH.
5 | Priorizar la produccion de productos estrella e d?
Produccion
6 .
Ajustar el presupuesto de ventas Jefe de Ventas
7 . . .
No permitir la facturacion en negativo Sistemas
8 Modificar el indicador de incumplimiento dEREE
Bodega
9 Corregir la requisicion gue hace bodega a s
produccion
10 - . ) -
Incluir en la requisicion el porcentaje Sistemas
i Manejar saldos reales LD
Bodega
2 Cumplir con el programa de mantenimiento Jefe de

preventivo mantenimineot

13

Jefe de
mantenimineot

14 . T . Jefe de
Mecanicos tener experiencia tecnica o i

Mecanicos antiguos capacitar a los nuevos
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5.9 Verificar el cumplimiento de las soluciones:

Por medio de la matriz que se indica a continuacién se puede llevar a cabo el
control de las soluciones en donde se detalla la solucién a resolverse, el
responsable de ejecutarla, fecha, chequeo o problema que se presente y la

accion que se debe tomar para resolverla.

Tabla 5.12. Matriz para verificar el cumplimiento de las soluciones

N° SOLUCION RESP. FECHA CHEQUEO ACCION
1 Toma de pedido de los vendedores Jefe de ventas
2 Coordinar con el equipo de apoyo para cargar los camiones Jefe de ventas
3 Hacer uso correcto de la capacidad de carga de los camiones Jefe de Bodega
8 Recurso Humano Jefe de Bodega
5 Priorizar la produccion de productos estrella Jefe de RR.HH.
® Ajustar el presupuesto de ventas Jefe de Produccion
7 No permitir la facturacion en negativo Jefe de Ventas
g Modificar el indicador de incumplimiento Sistemas
g Corregir la requisicion que hace bodega a produccion Jefe de Bodega
10 . . . .
Incluir en la requisicion el porcentaje Sistemas
1 5
Jefe de Bodega manejar saldos reales Jefe de Bodega
12
Cumplir con el programa de mantenimiento preventivo Jefe de mantenimiento
" Mecanicos antiguos capacitar a los nuevos Jefe de mantenimiento
14 . L .
Mecanicos tener experiencia tecnica Jefe de RR.HH.

5.10 Verificar resultados

Chequear los niveles alcanzados a través de indicadores: La medicion de
los indicadores se lo realiza mensualmente; se presenta una matriz en donde se
refleja la disminucion del nimero de quejas para el problema N°1 representado
por un grafico en donde explica este comportamiento; y para el problema N°2
se observa el incremento en kilos y en porcentaje hasta llegar al 86% de kilos
recibidos que se propone en este plan; en esta matriz se inserta estos datos

para mejorar y cumplir cada indicador.



Problema N°1

v QUEJAS DE CLIENTES (Faltante en la Entrega)

Gréfico 5.10. Matriz de Informe de Indicadores de procesos problema Quejas de Clientes

INFORME DE INDICADORES DE PROCESOS

1. DATOS GENERALES

OBJETIVO O PROCEDIMIENTO: = a 20 quejas
FRECUENCIA DE MEDICION:

FUENTE DE LA INFORMACION:

FECHA:

2. COMPORTARIENTO DEL INDICADOR

ANTES DURANTE DESPUES

ENERO |FEBRERO| MARZO | ABRIL MAYO JUNIO JULIO | AGOSTO SEP OCT NOV DIC

Total quejaz 6 0 7 207 288 156 27 23 14 15 0

Total Quejas
350 [
A r
250 [ "
200 | \
150 | J
100 | - -
50 I
A E P L =
o g9 2o 22 olg K 2 8
§E §E ¥ E 5 2|2 (" 8 8 &
N e e T I =
w E o™ = = a
2L =
AMTES HURAMNT] DESPUES

Obzervaciones:
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Problema N° 2

v CUMPLIMIENTO (Falta de cumplimiento sobre el nimero de productos solicitados por bodega sobre el

numero de productos enviados por produccion.)

Gréfico 5.11. Matriz de Informe de Indicadores de procesos problema de Cumplimiento

INFORME DE INDICADORES DE PROCESOS

1. DATOS GENEBALES

OBJETI¥O O PROCEDIMIENTO: 303 - 1003
FRECUENCIA DE MEDICION:
FUENTE DE LA INFORMACION:

ANTES DURANTE DESPUES
| ENERO |FEBRERO| MARZ(O | ABRIL MAYOQ | JUNIO | JULIO |ACGOSTO SEP OCT NOV DIC
total kilos
solicitados 3,150 3517 3,238 3,225 5,400 3,350 3,400 3,250 3600 3,700 3,850 4120
% Cumplido 77 30 78 79 20 30 73 78 31 32 34 aF
Total kilos recibidos ftotal kilos solicitados
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Mejoramiento Continuo con Miras a la Exportacién

v' Considerando que la empresa tiene 1 cliente mayorista en Colombia
nuestro primer enfoque y estudio para exportar el Fideo se enfocara
en este pais, ademas de ser un pais hermano y por la aceptacion
gue tiene el producto en las zonas fronterizas como son: Ipiales y

Pasto (Narifio).

v" Con la resolucién del mejoramiento continuo en los indicadores de
Quejas por faltante de entrega y de Cumplimiento de Produccion a

Bodega podemos garantizar el correcto despacho de los productos.

v Del total de produccién de la planta el 95% satisface al mercado
ecuatoriano, por lo que el 5% restante se destinard para

exportacion.

v" El consumo per capita de pastas en Peru es de 9,3 Kg por persona
ocupando el segundo lugar de consumo en América Latina en 2014,
lo que nos indica que se puede acceder a este mercado en un

futuro.

Graéfico 5.12. Consumo per cépita de Pasta en América Latina

Consumo per capita del producto

Consumo de Pasta en
Venezuela en relacién a
América Latina
Kg por persona - 2014

Elaborado por: Perfil de Pastas Alimenticias/Informacion del Mercado

Fuente: Instituto de promocidn de Exportaciones e Inversiones (Pro Ecuador)
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5.11.1 Capacidad de Produccion en la planta

Tabla 5.13. Capacidad utilizada e instalada ICSA

Cap. Utilizada |Cap. Instalada

Area Linea Producto Kg/hora Kg/hora |Produccion Mensual en KI |Porcentaje para Exportar (5%)

Lineal Fideo Corto 250 270 120000 6000
Pastificio [Linea 2 Fideo Corto 155 175 74400 3720

Linea 3 Fideo Amar. Ros 75 131 36000 1800

Tunel 4 Fideo Amar. Corto 400 490 192000 9600

Amasadora |Fideo Rosca 175 175 84000 4200

Total 1055 1241 506400 25320
Productividad = Prod. Terminado

Materia Prima

Productividad = 4535 Tn
4602 Tn

Productividad = 98%
Elaborado por: JoséBuenafio

Fuente: Produccion, capacidad de la planta ICSA

5.11.2 Exportacion a Colombia

La informacion que a continuacion se detalla se obtuvo de la Guia Comercial
de Colombia 2016 y del Perfil de Grande de Superficies colombianas
publicado por Instituto de promocion de Exportaciones e Inversiones (Pro
Ecuador):

5.11.2.1 Aspectos Generales
Indicadores:

Graéfico 5.13. Aspectos generales sobre Colombia

Nombre Oficial: Republica de Colombia
Forma de gobiemno: Republica Presidencialista
Capital: Bogota
Principales Medellin, Cali, Barranquilla, Cartagena,
ciudades: Bucaramanga
Lengua oficial: Espa!’ml1
Poblacion: 48,610,823 (marzo 2016)2
g;?;l‘;“;'::;‘l’ 0.99% (2015 est)
Superficie: 1'141,748 km?
Moneda oficial: rzzsfgyc;g)‘]rgt)mano (COP.) 3,047.85 por USD
Tasa de cambio: 3,047.85 por USD (:29!!33:’2016)3
PIB: USD 377.947 millones (2014)
PIB per capita: USD 7,930 (2014)
91% catolicos / otras de origen cristiano, 5% no
Religion: pertenecen a ninguna religién, 2% protestantes,

1% judios, 1% otras.

Elaborado por: Pro Ecuador

Fuente: Guia Comercial Colombia 2016
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5.11.2.2 Acuerdos comerciales suscritos

En los ultimos afios Colombia ha venido estructurando una politica de
integracibn econdémica abierta, en virtud de la cual ha logrado ir
acercandose a un nuamero cada vez mayor de mercados extranjeros. De
manera particular para el dmbito latinoamericano, esta integracion se ha

dado en el marco de la Asociacion Latinoamericana de Integracién (ALADI).

Con Ecuador

Ambos paises son miembros de la Comunidad Andina de Naciones (CAN)
el cual es uno de los esquemas de integracién econémica mas importantes
para estos paises compuesto por: Bolivia, Ecuador y Pert y Chile El
objetivo principal de la CAN consiste en profundizar la integracion a través
de un mercado comun, en el cual se acuerden, por consenso y con caracter
supranacional, las politicas monetaria, fiscal, cambiaria, de medio ambiente

y de servicios.

Ademas, que mantiene un Acuerdo de Complementacion Econémica CAN
entre Argentina, Brasil, Paraguay y Uruguay paises integrantes del

Mercosur

5.11.2.3 Principales productos importados por Colombiay paises
Proveedores

Las importaciones colombianas desde el mundo alcanzaron en el 2015 un
valor superior a los USD 51 mil millones. Al igual que las exportaciones,
también se aprecia un representativo decrecimiento del 15.6% en relacién a

los USD. 61.11 mil millones importados en 2014.



Gréfico 5.14.

Importaciones colombianas desde el Mundo

Importaciones Colombianas desde el Mund

2011-2015
USD FOB

61,117,223,560

56,620,201,445

(+]

598,039,980

55,749,992,863
51,553,984,652 I I 51,

2011 2012 2013 2014

Fuente: DIAN — Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales

i

2015

Elaboraciéon; OCE - BOGOTA
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El decrecimiento de las importaciones en Colombia durante el 2015 tiene

mucha relacion con la representativa devaluacion del peso colombiano

durante todo el afio anterior, lo que ha encarecido a los productos que son

pagados en dolares.

En la siguiente tabla podemos ver un detalle de los montos de las

importaciones colombianas por sector en el periodo enero a diciembre en el

afno 2015.

Tabla 5.14. Importaciones de Colombia por sectores
Principales Importaciones de Colombia por Sectores

Miles USD CIF

Sectores
Reactores nucleares, calderas, maguinas y partes
Combustibles y aceites minerales y sus productos
Aparatos y material eléctrico, de grabacion o imagen
Vehiculos, partes y accesorios
Materias plasticas y manufacturas
Productos guimicos organicos
Productos farmaceéuticos
Cereales
Fundicion, hierro y acero
Instrumentos y Aparatos de optica, fotografia, cinematografia
Manufactura de fundicion, de hierro o acero
Nawvegacion aérea o espacial
Caucho y manufacturas
Productos diversos de las industrias guimicas
Abonos
Residuos industrias alimentarias. Alimentos para animales
Papel, cartén y sus manufacturas
Grasas y aceites animales o vegetales
Calzado, botines, articulos analogos y partes

2015
6,924,614
5,133,498
5,588,389
4,220,197
2,379,018
2,072,437
2,332,118
1,649,779
1,596,938
1,652,161

907,112
2,560,146
969,501
1,027,663
793,721
746,617
605,115
494,967
391,322

Fuente: DIAN — Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales

Elaboracién: OCE — BOGOTA
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Los bienes de capital y materiales de construccion se mantienen como el
principal rubro de importaciones con una participacion superior al 30% del
total de las importaciones colombianas, destacando los bienes de capital
para la industria, seguido de materias primas, productos intermedios y

bienes de consumo. Destacan las maquinarias, vehiculos y combustibles.

Asi concluimos que Colombia es un pais en constante crecimiento, que
demanda bienes de capital y materias primas para su desarrollo
econémico. Dentro de los sectores con crecimiento destacado estan los

sectores inmobiliarios, agroindustrial y de servicios.

En cuanto a los paises proveedores de Colombia durante el 2015, en el

siguiente gréafico podemos ver cudl es la participacion de los principales.

Gréfico 5.15. Proveedores de Colombia

Principales Paises Proveedores de Colombia
Participacion % USD

Corea del Sur
2%

India
2%

Japon
2%

Francia

Fuente: DIAN — Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales

Elaboracién: OCE — BOGOTA

El principal socio proveedor de Colombia en el afio 2015 fue Estados
Unidos, desde donde provinieron el 29% de las importaciones, seguido de
China con el 19% y México con el 7%. Lugo tenemos a Alemania, Brasil,

Francia con participaciones del 4%.
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Otros socios comerciales importantes en el mundo para el mercado
colombiano son Japdn, India, Corea del Sur y Pert con 2% aproximado
cada uno de participacién en las importaciones del 2015.

5.11.2.4 Principales productos importados desde Ecuador por
Colombia

El comercio bilateral entre Colombia y Ecuador se caracteriza por el flujo
comercial altamente favorable a las exportaciones colombianas a Ecuador
frente a las importaciones provenientes desde Ecuador. Este déficit fue de
algo mas de USD. 1.1 mil millones en el afio 2015.

El listado que mostramos en la tabla que viene a continuacién, representa a
los principales productos que Colombia importd desde el Ecuador en el
periodo enero a diciembre en el afio 2015.

Tabla 5.15. Productos Importados por Colombia desde Ecuador
PRINCIPALES PRODUCTOS IMPORTADOS POR COLOMBIA DESDE ECUADOR

Miles de USD CIF
Subpartida Descripeion 2015
PREPARACIONES Y CONSERVAS DE ATUNES
160141000 o e TROTOS 58,107,138
1511100000 ACEITE DE PALMA EN BRUTO 53,351,544
LOS DMS VEHICULOS AUTOMOVILES PARA EL
B704211000 1 ANSPORTE DE MERCANCIAS 45800
4410190000 LOS DMS TABLEROS DE MADERA -WAFERBOARD- 44,891 520

SARDINELAS ¥ ESPADINES ENTEROS O EN TROZOS
1604131000 EN SALSA DE TOMATE
0306179500 LOS DMS CAMARONES CONGELADOS 27,621,443
LOS DMS VEHICULOS DE TURISMO Y DEMAS

31,288 428

VEHICULOS AUTOMOVILES CONCEBIDOS

praEs PRINCIPALMENTE PARA TRANSPORTE DE i
PERSONAS
6305332000 LOS DMS SACOS BOLSAS Y TALEGAS DE 17.119.607

POLIPROPILENO
LOS DMS VEHICULOS DE TURISMO Y DEMAS
9090 WEHICULOS AUTOMOVILES CONCEBIDOS
it PRINCIPALMENTE PARA TRANSPORTE DE 6o
PERSONAS EXCEPTO

ALCOHOL ETILICO SIN DESNATURALIZAR CON

2207100000 GRADO ALCOHOLICO VOLUMETRICO SUPERIOR O 15,967,055
IGUAL AL 80 VOL
LAS DEMAS COCINAS- DE USO DOMESTICO DE
732900 Ly DICION- HIERRO O ACERO A5.347,051
1801001900 OS DMS CACAOS CRUDOS EN GRANO- ENTERO O o
PARTIDO
LOS DMS ACEITES DE PALMA ¥ SUS FRACCIONES-
1511900000 INCLUSO REFINADOS- PERO SIN MODIFICAR 13,961,233
QUIMICAMENTE
HARIMA POLVO Y PELLETS DE PESCADO-
2301201100 IMPROPIOS PARA LA ALIMENTACION HUMANA- CON 13,841,200

UN CONTENIDO DE GRASA SUPERIOR A 2 EN PESO
LAS DEMAS PREPARACIONES ¥ CONSERVAS DE

1604190000 PESCADOS ENTEROS O EN TROZOS- CON 12,078 497
EXCLUSION DEL PESCADO PICADO

LOS DEMAS PRODUCTOS 376,699,277

TOTAL 783,082,802

Fuente: DIAN — Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales

Elaboracién: OCE — BOGOTA
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En el 2015, el atin en conserva continda siendo el principal producto
exportado por nuestro pais a Colombia, al igual que en el periodo enero a
diciembre de 2014, seguido de aceite de palma en bruto, los diferentes
tipos de vehiculos, tableros de madera, sardina en conserva, y camarones,

entre los principales items exportados por Ecuador.

En 2015 se observé un importante crecimiento de productos como cacao
en grano y semi-elaborados, usados como ingredientes en las industrias
confiteras colombianas ademas de cafeterias y restaurantes.

5.11.2.5 Oportunidades Comerciales para los productos o sectores

ecuatorianos en Colombia

Por su gran tamaiio (48 millones de habitantes), el mercado colombiano es
un destino que siempre debe estar en la agenda de los productores
ecuatorianos ya que muchos de los productos de la oferta exportable

nacional tienen un gran potencial y pueden ser muy competitivos.

Hay que considerar que, asi como el mercado colombiano es muy grande,
también es un gran productor de bienes y servicios como café, frutas,

confecciones, artesanias, software, etc.

Asi identificamos a los siguientes productos con potencial en el mercado

colombiano:

Alimentos orgénicos y Naturales, actualmente el mercado colombiano se
caracteriza porque cada vez consume mas productos de calidad.
Especialmente en el sector alimenticio, los habitos de los colombianos se
estan inclinando hacia los productos sanos y naturales, los mismos que en
su mayoria son importados. Entre estos tenemos: quinua, chocolate,

semillas de chia, aceite de aguacate, etc.
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Pesca en conserva, el atln en lata es el principal producto de exportacion
de Ecuadorhacia Colombia, al ser considerado dentro de la canasta basica
de los colombianos su consumo es cada vez mas grande. El mercado
también ofrece oportunidades para sardinas y otras conservas de
productos del mar.

Frutas y vegetales frescos, si bien es cierto Colombia es un buen
productor agricola, laestacionalidad de la produccion de sus frutas y
vegetales no siempre permite que el mercado esté lo suficientemente
abastecido. Existen productos que provienen desde Ecuador como
naranjas, aguacate, banano, oritos, cebolla, papas y otros mas, sin
embargo, muchas veces estas exportaciones no son registradas en las

aduanas, es decir ingresan informalmente.

Insumos textiles. El gran desarrollo de la industria de la confeccién y la
moda enColombia y su expansién a mercados internacionales hace que el
mercado requiera insumos textiles como fibras, hilos y telas para suplir sus
necesidades. Es necesario tomar en cuenta que con el paso del tiempo y
los avances tecnoldgicos, cada vez se requieren mas insumos de alta

calidad.

5.11.2.6 Acceso al Mercado

5.11.2.6.1 Tramites y Tributos Aduaneros/ Licencias de Importacion y

Autorizaciones Previas

Requieren licencias y permisos de importaciéon todos los productos
guimicos para el tratamiento de narcéticos (precursores), armas,
municiones y explosivos, asi como bienes usados, imperfectos,

mercaderias objeto de liquidacion, importaciones no reembolsables,



94

productos exentos de impuestos y los presentados por entidades oficiales

(con excepcion de gasolina y urea, importados por Ecopetrol).

El principal objetivo de la licencia previa es permitir al Estado efectuar
controles sobre las importaciones, con el objetivo de proteger la industria
nacional colombiana; controlar el ingreso de divisas y proteger al
consumidor y la salud publica.

5.11.2.6.2 Proceso de Nacionalizacion.

a) Una vez se encuentre la mercancia en Colombia en el Depdsito
Aduanero, se recomienda solicitar autorizacién para realizar una pre-
inspeccion con anterioridad a la presentacion de la Declaracion de
Importacion y demas documentos, esto cuando surjan dudas acerca de

la descripcion, numeros de serie o identificacion o cantidad.

b) Si el valor de la importacién es igual o superior a USD 5,000, se
debe diligenciar la DECLARACION ANDINA DEL VALOR EN
ADUANA. Este es un documento soporte de la Declaracion de
Importacién, el cual determina el valor en Aduanas (Base para el
pago de los Tributos Aduaneros) de las mercancias objeto de
importacién y especifica los gastos causados en dicha operacion.

c) La liquidacion de tributos aduaneros (Gravamen Arancelario e IVA),
se hace a través de la DECLARACION DE IMPORTACION, el pago
de estos impuestos se realiza ante los intermediarios financieros, en
las aduanas en donde opera el Sistema Informético Siglo XXI, los

formularios se hacen por medio electrénico.

d) Segun el estatuto aduanero (Decreto 2685/99) podran actuar
directamente ante la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales
(DIAN):
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> Las personas Juridicas que realicen importaciones que
individualmente no superen el valor FOB de mil dolares americanos
(USD1,000), quienes actuaran de manera personal y directa a través
de su representante legal o apoderado.

» Las personas naturales que realicen importaciones que
individualmente no superen el valor FOB de mil dolares americanos
(USD1,000), quienes deberan actuar de manera personal y directa.

> Los viajeros en los despachos de sus equipajes.

NOTA: Cuando se trate de importaciones cuyos montos sean superiores a
mil dolares americanos (USD1.000), se debe contratar los servicios de una
AGENCIA DE ADUANAS, para que realice este proceso.

e) Para el levante o retiro de la mercancia, una vez cancelados los
tributos aduaneros, debe dirigirse al Depdsito Habilitado de
Aduanas donde se encuentre la mercancia y presentar los
siguientes documentos, los cuales seran revisados por un
funcionario de la Aduana respectiva, y que deberan conservarse

por un término de cinco afios como minimo:

» Factura comercial.

> Lista de Empaque.

> Registro o licencia de importacion, si se requiere.

> Certificado de Origen (Segun el producto y el origen).

> Declaracion de Importacion.

» Documento de Transporte (Guia Aérea — Conocimiento de
Embarque).
Declaracién Andina del Valor en Aduana, si se requiere.

>

Otros certificados o vistos buenos, si se requieren.

f) El sistema informético aduanero determina si podra efectuarse
levante automatico o si se requiere inspeccién fisica de la

mercancia. En el primer caso, podré retirar la mercancia una vez
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sea autorizado por el depodsito o funcionario aduanero, en el
segundo caso el inspector de la DIAN verificard la concordancia
de lo declarado en los documentos con la mercancia para la cual

se solicita autorizacion de levante.

5.11.2.6.3 Condiciones de Compray de Pago

Comunmente las operaciones de comercio exterior son pagadas a través
de los medios de pago internacional. Para seleccionar uno u otro depende

del riesgo asumido por las partes o por los costos. Las opciones son:

Carta de crédito
Transferencia bancaria o giro directo
Cheque

Cobranza documentaria

YV V. V V V

Letra de cambio

Giro Directo. El vendedor envia las mercancias y los originales de los
documentos al importador para que este las nacionalice. EI comprador
paga las mercancias en la fecha convenida. El pago se puede dar mediante
una orden de pago (transferencia bancaria) o con la emisién de un cheque

girado a nombre del exportador.

Carta de Crédito. Orden que el importador da a su banco para que
proceda al pago de la importacion en el momento que el banco del
exportador le presente la documentacibn que ampara la venta de las

mercancias. Los documentos suelen ser:

Factura comercial
Documento de transporte
Seguro de la mercancia

Lista de empaque

YV V. V V V

Certificado de origen
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» Certificados fito o zoosanitarios

Modalidades:

> Revocable. Es aquella que después de su apertura y antes de haber
procedido al pago, el importador puede anularla en cualquier
momento.

> Irrevocable. Es aquella que una vez abierta ya no se puede

cancelar.

Condiciones:

» Confirmada. Constituye un compromiso firme por parte del banco
confirmador, adicional al del banco emisor.

> Avisada. Notificacion al beneficiario sustentando la autenticidad del
crédito.

> A lavista. El beneficiario recibira su pago una vez que presente la

documentacion requerida y dentro del plazo convenido.

5.11.2.7 Tendencias del consumidor

Para adaptar los productos al mercado colombiano es necesario

comprender las siguientes tendencias:

Consumo de productos sanos, naturales y organicos. Esta tendencia esta
muy relacionada con la cultura de verse bien y sentirse mejor. Muchos
colombianos estan adoptando nuevos héabitos que mantengan estable su
salud como ejercitarse y comer productos sanos. Esta tendencia tiene

mucho que ver con el consumo educado que cada vez crece mas.

Internacionalizacién. En Colombia cada vez es mas comin observar la

presencia de productos importados en ropa, alimentos, servicios, etc.
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Cambio de canales. Se estima que para el afio 2020, 80 de cada 100
colombianos tendran acceso a un smartphone, lo que provocara que el
canal de ventas mas popular llegue a ser el on line. Hoy en dia se
comercializan cientos de productos via aplicaciones moviles o web, siendo

el canal de mayor crecimiento (1.000% anual).

Consumo Premium. La influencia internacional que existe en el pais,
sumado al crecimiento en varios sectores de la economia colombiana ha
provocado un incremento en el consumo Premium. Existen viarios
productos que destacan en este segmento como ropa Yy accesorios,
bebidas, muebles y decoracién, restaurantes, servicios, etc.

5.11.2.8 Cultura de Negocios

» La actividad empresarial de Colombia, se centra principalmente en la
ciudad capital Bogotd, sin embargo existe un importante dinamismo
economico y comercial en ciudades como Medellin, Cali, Cartagena

y Barranquilla.

» En Colombia es muy importante desarrollar contactos Yy
relacionamientos personales para asegurar el éxito en una

negociacion.

> El mayor volumen de la distribucién de los productos extranjeros en
el mercado colombiano se realiza a través de distribuidores
importadores, solo los mas grandes tienen cobertura nacional. Entre
las principales distribuidoras nacionales se destacan Almacenes
Exito y Carulla, y entre las extranjeras Makro o Jumbo (Cencosud).

» Para iniciar las negociaciones se recomienda desarrollar antes que

nada un ambiente cordial y amistoso.
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> El lenguaje comercial puede ser en espafiol y en inglés, por eso se
recomienda que los catalogos que se utilicen en la negociacion se

presenten en ambos idiomas.

» En Colombia la toma de decisiones es bastante jerarquizada, por

eso es imprescindible tratar de negociar al maximo nivel.

» Es recomendable no cambiar en el transcurso de las negociaciones

al equipo o a la persona que lidera este tema.

> En las ferias comerciales y otros eventos se acostumbra usar traje
formal. Sin embargo, hay que tener en cuenta que en ciudades de
clima mas calido como Medellin, Cali y Cartagena esto no es muy
bien visto, y mas bien se estila el uso de una vestimenta mucho mas

cémoda y adaptada al clima.

5.11.2. 9 Canales de Distribucion en Colombia

Gréfico 5.16. Canales de distribuciéon en Colombia
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El objetivo de Industrias Catedral es negociar con Importadores/ Mayoristas
para que se encarguen de la introduccién del producto en el pais, ya que,
por la separacién geogréfica y la imposibilidad de situar la fabrica en este

pais, es mas dificil llegar al consumidor directamente.

Precios

Tabla 5.16. Precios de pasta Industrias catedral vs Empresas colombianas

[ Eomdor ] Colombia

Empresa Precio Empresas Precio
Industrias Catedral S.A Comarrico amarillo 250 gr 1000 pesos 0.34 USD
Fideo Amarillo 0 Blanco de 400gr 0,54 USD Pastas la Muefieca amarillo 250 gr {1600 pesos 0,54 USD
Fideo Amarillo o Blanco de 400gr/ 12 Unidades {0,50 USD Doria amarillo 250 gr 1650 pesos 0,56 USD
San Remo amarillo 250 gr 900 pesos 0,31 USD

Elaborado por: José Buenafio
Fuente: Industrias Catedral S.A y Supermercados Al Kosto.

Principales Actores / Supermercados

Graéfico 5.17. Principales actores en el mercado colombiano
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Descripcion de los canales de Distribucion de Colombia

Graéfico 5.18. Radiografia del consumo de las familias colombianas

RADIGGRAFIADEL

Fuente: Diario El Tiempo
Elaboracién: Oficina Comercial de Ecuador en Bogota

5.11.2.10 Anéalisis de Mercado

» En Colombia las tiendas de barrio son las predilectas de los

consumidores para hacer sus compras, pero las cadenas de retall
estan ganando terreno a la hora de adquirir articulos para consumir
en el hogar, los consumidores colombianos visitan menos las
grandes superficies, pero gastan mas dinero es ahi donde se refleja
gue estan ganando mas aceptacion este tipo de tiendas en el
mercado.

Cabe sefialar que el canal de grandes superficies se caracteriza por
estar concentrado en muy pocos retailers, por lo que la penetracion
entre los consumidores es mas baja a diferencia de otros canales.

Segun el Departamento Administrativo Nacional de Estadistica
(DANE), el gasto de la canasta familiar de los colombianos al mes de
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noviembre de 2015 sera del 6.11% mas que la canasta familiar al

mismo mes en 2014.
Variacién de Importaciones de las Grandes Superficies 2008 — 2014

Graéfico 5.19. Variacion de Importaciones de las grandes superficies/ supermercados

31,600 0%

67%
4 1.400 [
b 60%
$1.200
| s0%

$1.000 a0

4 800 F 30%

$600 [ 2%

F-10%

-20%
2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
= VALOR CIF USD MM.  ——VARIACION

Fuente: Centro Virtual de Negocios

Elaboracion: Oficina Comercial del Ecuador en Bogota

Porcentaje de Importaciones por Principales Cadenas de Grandes

Superficies/ Supermercados

Gréfico 5.20. Porcentaje de importaciones por supermercados colombianos

MECANELECTRO RIPLEY COLOMBIA MAKRO ALMACENES LA 14
1,89% SUPERMAYORISTA 0,19%

1,15% GRANDES
EASY COLOMBIA, SUPERFICIES DE

COLOMBIA
USD 1,425
millones CIF

COLOMBIANA DE
COMERCIO
29,24%

0,00%

PRICESMART
COLOMBIA
11,61%

289 mil toneladas en
productos de diferentes
lineas

FALABELLA DE
COLOMBIA
13,51%

ALMACENES EXITO
14,76%

SODIMAC COLOMBIA
13,74%

Fuente: Centro Virtual de Negocios

Elaboracién: Oficina Comercial del Ecuador en Bogota



103

Principales lineas de productos Importados por las Grandes Superficies/

Supermercados

Gréfico 5.21. Lineas de productos Importados por las Grandes superficies

OTROS | ... 70%
La linea de tecnologia
ASEO S 1.9% representa el 27,3% de
ELECTRODOMESTICOS | 2.3% las importaciones de las
grandes superficies.
CONSTRUCCION | 31%

FERRETERIA 4.4%

MUEBLES . 48%

HOGAR | ... 75%
MODA | 11,3%
AUTOMOTRIZ 13,0%
ALIMENTOS Y BEBIDAS 17,3%
TECNOLOGIA 27,3%

Fuente: Centro Virtual de Negocios

Elaboracioén: Oficina Comercial del Ecuador en Bogota

> La linea tecnoldgica ocupa el primer lugar con el 27,3% de las
importaciones de las grandes superficies.

» Los alimentos y bebidas ocupan un segundo lugar con el 17,3 %
(24652500 USD) del total de las importaciones, lo que nos indica
gue el mercado esta abierto para introducir productos de Industrias
Catedral.

Crecimiento de Importaciones por Linea de Producto

Gréfico 5.22. Crecimiento de Importaciones en millones de délares CIF por linea de producto
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Fuente: Centro Virtual de Negocios

Elaboracion: Oficina Comercial del Ecuador en Bogota
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» Las tres cadenas de grandes superficies / retailers principales de

Colombia (Grupo Exito, Cencosud y Olimpica) fueron los que

tuvieron la mayor penetracion y el valor de gasto.

Segun un informe elaborado por la firma KantarWorldpanel (nov.
2015), del total de la poblacion, 18% compra en este tipo de
almacenes, frente a un 24% que lo hace en mini mercados y 20%
gue lo hace en canales tradicionales como las tiendas de barrio.

Es por esta razén, que las dos cadenas de supermercados mas
grandes de Colombia (Grupo Exito y Olimpica) iniciaron su
estrategia de expansion en 2015, adquiriendo pequefias cadenas de
tiendas de barrio, es decir tiendas de entre 100 y 140 m2. (Tiempo,

2015)

Gréfico 5.23. Ejemplos de Supermercados colombianos
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Requisitos paraingresar a Grandes Superficies

Para ingresar nuevos productos importados a las perchas de las

importantes cadenas de supermercados se deben cumplir con todos los

requisitos impuestos por la legislacién colombiana.

> Registro Sanitario

Para la importacién de estos productos se requiere diligenciar el registro

sanitario ante el Instituto para la Vigilancia de Medicamentos y Alimentos

(INVIMA).
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Los formatos a diligenciar se encuentran en el siguiente link (formato de
Excel):

https://www.invima.gov.co/images/pdf/tramites-yservicios/formatos/ASS-RSA-
FMO099.xls

» Requisitos de etiquetado (para alimentos y medicamentos)

El INVIMA es el organismo que establece los requisitos de etiquetado para

los alimentos comercializados en Colombia.
Los formatos a diligenciar se encuentran en el siguiente link:

http://www.icbf.gov.co/cargues/avance/docs/resolucion minproteccion 510
9 2005.htm

» Requisitos aduaneros

La importacion de snacks desde Ecuador no requiere de licencias de
importaciéon. Se sobreentendera que el importador debera estar registrado
ante la Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales (DIAN). En caso de
no estarlo, el importador debera diligenciar losdocumentos requeridos por
la DIAN para llevar a cabo su registro respectivo y el proceso de
importacién. Los tramites para el registro de importador se los realiza en

linea en el siguiente link:

https://muisca.dian.gov.co/\WebArquitectura/DefNuevosUsuarios.faces.

Requisitos propios de algunas Grandes Superficies

Las principales cadenas cuentan con requisitos propios para el ingreso de

nuevos y registro de proveedores.

Esta informacién (requerimientos y procedimientos) se la puede encontrar

en los enlaces siguientes:

Graéfico 5.24. Links para obtener requisitos para ingresar a las grandes superficies
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o http://www.grupoexito.com.co/files/Requisitos _de_codificacin.

EXITO

« http://olimpica.com.co/recursos/TiendaVirtualWEB/documentos/

OLIMPICA pdfs/ManualProveedores.pdf

¢ ALKOSTO http://www.alkosto.com/proveedores
ALKOSTO

ENAae http://www.jumbo.cl/supermercado/familia_jumbo/proveedores. html

ub

« http://lwww.makrovirtual.com/media/pdf/manual_proveedores_m akro.pdf

MAKRO

5.11.2.11 Régimen Impositivo

Arancel Preferencia para el Producto

v' Ecuador por ser un pais miembro de la Comunidad Andina goza del
100% de preferencia arancelaria, posicion que beneficia al Ecuador
al otorgarle una tarifa igual a 0%.
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5.11.3 Exportaciones a Peru

La siguiente informacion se obtuvo de la Guia Comercial de Peru publicada

por el Instituto de promocién de Exportaciones e Inversiones (Pro Ecuador):

5.11.3.1 Aspectos Generales

Graéfico 5.21. Aspectos generales sobre Per(

Nombre Oficial Republica de Peru
Capital Lima
Forma de gobierno Republica Constitucional

Espariol (oficial) 84.1%, Quechua (oficial)

Lengua oficial 139

Poblacién 30,444,999 (Julio 2015 est.)
E;f::;f:;‘l’ 0.97% (2015 est)

Superficie 1,285,216 km?

Moneda oficial Nuevo Sol (PEN)

PIB USD 179.9 mil millones (2015 est.)
PIB per capita USD 12,300 (2015 est.)

Tasa de cambio 3.18 (2015 est.) soles por 1 dolar
Tasa de Inflacion 3.6% (2015 est.)

Fuente: The World Factbook, Central Intelligence Agency

Elaboracion: Direccion de Inteligencia Comercial e Inversiones Extranjeras, Pro Ecuador

5.11.3.2 Acuerdos Comerciales Suscritos

Peru es parte de varios acuerdos comerciales como:

Acuerdos Multilaterales
» Organizacion Mundial de Comercio (OMC)
» Miembro del Foro de Cooperacion Econémica Asia Pacifico (APEC)

Acuerdos Regionales (donde Ecuador esta presente)

» Comunidad Andina de Naciones (CAN) - Bolivia, Colombia, Ecuador y
Peru

» Asociacion Latinoamericana de Integracion (ALADI)
Comercio Exterior

5.11.3.3 Principales productos Importados y Paises Proveedores
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En la siguiente tabla se pueden observar los principales productos

demandados por Peru y los principales paises proveedores.

Tabla 5.16. Importaciones de Peru desde el Mundo

OTROS ACEITES DE PETR!CI Y

AR e A ONES 1,806,306 2,066,369 2,617,388 2,374,570 1,778,201 46THR  -1.67%
ACEITES CRUDOS DE PETROLEG O DE

R e 3,664,943 3675683 3355453 3,017.554 1630996 4.28% -18.32%
TELEFONOS. INCL CELULARES Y LOS DE OTRAS

BSITAZ s AMBRICAS 550,500 650,841 862486 1126283 1117430 Z204%  10.95%
WVEHICULOS AUTOMOVIL TRANSPORTE PERSONAS

a70a.23 bE DRADA 1500 HASTA 5 o3 TITETE 1020316 1,001,047 960,940 871,457  220% 4.25%

1005.90  LOS DEMAS MAICES 614,944 553,303 560,344 540,885 @ SSTE42 14TH  -Z42%
VEHICULD TRANSPORTE PERSONAS DE

8703.22 CILINDRADA SUPERIOR A 1000 CM3, INFERIOR A 316,809 481,055 474,767 498,354 472,364 1.24%  10.33%
1500 CM3
TRIGO ¥ MORCAJO [EXC. LAS DE SIEMBRA PARA

198 | L EMBRA, Y EL TRIGO o 504,015 505447 567455 550,685 @ 467684  123%  -1E5%
MAQUINAS AUTOMATICAS PARA TRATAMIENTO O

8471.30 PROGE SAMENTD DE DATOS DIGITAL 422,360 442477  4857BE  47H.985 434,133 114%  089%
TORTAS ¥ DEMAS RESIDUOS SOLIDDS DE LA

M 0N DEL ACEITE DE SOYA 413,828 531450 530,787 563,376 430484  1.13%  0.96%

271042 ACEITES LIVIANOS LIGEROS Y PREFPARACIONES 237,948 223,057 434,114 360,258 380,679 1.00%  1247%

3004.90  LOS DEMAS MEDICAMENTOS PREPARADOS 272,277 293264 332008 335468 376400 08O%  B.44%
MONITORES ¥ PROYECTORES, QUE NO %

8528.72 CORPOREN ABARATO RECEPTOR DE TV 384,086 432,147 453568 456346 362651 095%  -1.42%

1507.10  ACEITE DE SOJA EN BRUTO, INCL. DESGOMADO 387,901 412,883 370,072 35578 286754 0.75% -T2T%
LOS DEMAS VEHICULOS AUTOMOVILES

870M.21  TRANPORTE MERCANCIAS DE PESO TOTAL CON 327,028 422,053 517,583 265,702 282591 0D74%  -355%
CARGA MAX INFERIOR A 5T
APARATOS PARA RECEPCION, CONVERSION,

851762 EMISION Y TRANSMISIONREGENERACION DE VOZ, 204,081 221,85 2330864 281074 250114 06E%  6.15%
IMAGEN U OTROS DATOS
LOS DEMAS PRODUCTOS 26,924,043 30,210,730 30,524,275 30,057.441 28340512 7440%  1.30%

Fuente: Centro de Comercio Internacional, CCl, Trademap

Elaboracién: Direccién de Inteligencia Comercial e Inversiones Extranjeras, Pro Ecuador

En los Ultimos 5 afios, la tasa de crecimiento promedio anual de las
importaciones totales de Peru tiene un ligero aumento del 0.11%. Entre los
principales productos importados, el que mayor crecimiento presenta es la
sub-partida correspondiente a Teléfonos, incluidos los celulares y los de
otras redes inalambricas en un 19.36%.

Principales paises Proveedores de Peru, % Participacion 2015.

Graéfico 5.22. Principales paises proveedores de Perl en porcentaje

J"’UEpawﬁ
< PAISES, 29%

CHILE, 3%
COREA, 3%

COLOMBIA, 3%

Fuente: Centro de Comercio Internacional, CCl, Trademap

Elaboracién: Direccién de Inteligencia Comercial e Inversiones Extranjeras, Pro Ecuador
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Existen dos principales proveedores de Pert que suman un total de 44% de
participacion en el total de las importaciones que realiza el pais, que son
China y Estados Unidos con un 23% y 21% respectivamente; Ecuador junto
a Colombia, Chile, Japén, Alemania y Corea importan al puro el 3% del
total.

5.11.3.4 Principales productos Importados desde Ecuador por Peru

Dentro de los principales productos exportados por Ecuador hacia Perq,
podemos observar que: Los demas camarones y langostinos sin congelar,
han tenido la mayor tasa de crecimiento promedio anual entre el 2013 y
2015 con un 179.78%, Caballa fresca o refrigerada con 124.43% y de Las
demas preparaciones para la alimentacion de animal con 56.43%, pero la
sub partida de Aceites crudos de Petroleo o de minerales bituminosos se
lleva el mayor porcentaje de la exportaciones con el 42% del total
importado con Peru; como se puede observar a continuacion:

Tabla 5.17. Productos Exportados por Ecuador hacia Peru

ACEITES CRUDOS DE PETROLED O DE MINERALES
BITUMINOSOS

LOS DEMAS TABLEROS DE PARTICULAS Y TABLEROS
SIMILARES DE MADERAS

0306.27 LOS DEMAS CAMARONES, LANGOSTINOS, SIN CONGELAR 3775 5815 29550 2.68% 179.78%
LAS DEMAS PREPARACIONES DEL TIPO UTILIZADAS PARA

2709.00 1,540,515 1,486,165 685316 69.23% -33.25%

441019 33,952 36,999 35.245 356%  1.89%

2309.80 LA ALIMENTACION ANIMAL 8,362 10,637 20,453 206% 56.43%

732111 APARATOS DE COCCION ¥ CALIENTAPLATO 28,132 17,901 15,345 1.55% -26.14%
ATUNES, LISTADOS Y BONITOS EN CONSERVA, ENTEROS

1604.14 O EN TROZOS 39,734 17,331 14 621 1.47% -35.34%

0302.44 CABALLA, FRESCA O REFRIGERADA 1,851 2.361 8316 0.84% 124.43%
COMBINACIONES DE REFRIGERADOR ¥ CONGELADOR

B8418.10 GON PUERTAS EXTERIORES SEPARADAS 8,023 4,764 7,880 0.79%  -0.90%

1804.00 MANTECA, GRASA Y ACEITE DE CACAOQ 3z 7.889 6,832 0.68% 3387%

4819.10 CAJAS DE PAPEL O CARTON ONDULADO 4,514 6,307 5.802 0.58% 13.37%

2710.19 OTROS ACEIES DE PETROLEO Y PREPARACIONES 4,640 5108 5714 058% 10.97%
PLACAS, HOJAS, PELICULAS, BANDAS Y LAMINAS DE

392020 POLIMEROS DE PROPILENG 5523 6,300 5,364 0.54%  -1.45%
COMPRESAS Y TAMPONES HIGIENICOS, PANALES PARA

9619.00 N 4,857 2875 4,750 048% -1.11%
BEBES Y ARTICULOS SIMILARES

0603.11 ROSAS FRESCAS 5,752 4.316 4.303 0.43% -13.51%

£401.02 LOS DEMAS CALZADOS QUE CUBRAN EL TOBILLO SIN 4140 4629 4968 0.43%  1.42%

CUBRIR LA RODILLA
LOS DEMAS PRODUCTOS 232913 154408 135547 1377% -2343%

Fuente: Centro de Comercio Internacional, CCl, Trademap

Elaboracién: Direccién de Inteligencia Comercial e Inversiones Extranjeras, Pro Ecuador
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5.11.3.5 Oportunidades Comerciales para los productos o Sectores
ecuatorianos

Las oportunidades comerciales de productos ecuatorianos para el mercado
peruano abarcan varios sectores. Dado que, en cifras, el Ecuador
representa el 0.95% del total de las importaciones no petroleras del Peru, la
oficina comercial del Ecuador en Perl considera que las oportunidades son

amplias y en varios rangos de volumen.
La penetracion de productos al mercado peruano debe ser en dos vias:

1. Aumentar la cuota de los productos que actualmente se exportan al Peru

desde Ecuador:

9619009010 Las demas compresas tampones pasta papel, guata

celulosa

9619001010 Panales para bebes de pasta de papel, guata celulosa
3902100000 Polipropileno

3303000000 Perfumes y aguas de tocador

1701999000 Los demas de azucar de cafia, remolacha y sacarosa
solido.

2. Buscar nuevos sectores como es el caso de Servicios y el
Metalmecanico, constituido por bienes de capital hechos en acero y para la

construccion:
Materiales de Construccion

Partidas Arancelarias: 76, 7206, 7207, 7208, 7209, 7210, 7211,
7212, 7213, 7214,

7215, 7216, 7217, 7301, 7303, 7306, 7313, 7314, 7317, 7318, 7326.

Producto y equipos para el sector petrolero, energético vy

telecomunicaciones
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Partidas Arancelarias: 7304, 7307, 7308, 7309, 7310, 7311, 7610,
7611, 7612,

8207, 8419, 8421, 8429.

Loza Sanitariay ceramica plana:

Partidas Arancelarias: 6902, 6904, 6907, 6908, 6910

Productos ecuatorianos como medicamentos, plasticos, calzado, productos

metal mecanicos para uso estructural y de la industria del hierro, acero y

griferia siguen teniendo un alto potencial para el mercado peruano.

Acceso al Mercado

5.11.3.6 Tramites y Tributos Aduaneros

Documentacion Exigida

v

La Superintendencia Nacional de Aduanas y Administracion
Tributaria-SUNAT, establece requisitos que permiten el ingreso legal
de mercancias provenientes del exterior para su posterior
comercializacion:

Declaracion Unica de Aduanas debidamente cancelada o
garantizada.

Fotocopia autenticada del documento de transporte.

Fotocopia autenticada de la factura, documento equivalente o
contrato.

Fotocopia autenticada o copia carbonada del comprobante de pago
y fotocopia adicional de éste, cuando se efectle transferencia de
bienes antes de su nacionalizacién, salvo excepciones.

Fotocopia autenticada del documento de seguro de transporte de las
mercancias, cuando corresponda.

Fotocopia autenticada del documento de autorizacion del sector

competente para mercancias restringidas o declaracion jurada
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suscrita por el representante legal del importador en los casos que la
norma especifica lo exija.

v' Autorizacion Especial de Zona Primaria, cuando se opte por el
despacho anticipado con descarga en el local del importador (codigo
04).

v' Otros documentos que se requieran, conforme a las disposiciones
especificas sobre la materia (certificados de origen, calidad, analisis,
sanitario, etc.).

v' La Declaracion Andina de Valor (DAV), en los casos que sea exigible
el formato B de la DUA.

v’ Lista de empaque o informacion técnica adicional.

La importacién de mercancias es definitiva cuando, previo cumplimiento de
todas las formalidades aduaneras correspondientes, son nacionalizadas y
guedan a libre disposicion del duefio o consignatario.

Los tributos que gravan la importacion o el tratamiento arancelario aplicable
a lasmercancias bajo este régimen, estan en funcién de la clasificacién

dentro del Arancel

Aduanas de acuerdo a las subpartidas NANDINA. Los tributos aplicables

son:

Derechos arancelarios - Ad Valorem: la actual estructura arancelaria
mantiene cuatro niveles arancelarios (0%, 4%, 6%,11%). En el caso de la
relacién comercial Ecuador - Perq, en virtud de los compromisos andinos,
el arancel a la importacion de productos originarios del pais es 0%, es
decir, existe una preferencia arancelaria de 100% entre los dos paises.

> Impuesto General a las Ventas (16%), grava la importacion de
todos los bienes, la base imponible est4 constituida por el valor CIF
aduanero, los derechos arancelarios y demas impuestos que gravan
la importacion.

» Impuesto de Promocion Municipal (2%), misma base imponible

que el IGV.
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» Impuesto Selectivo al Consumo: vehiculos, combustibles, licores,
cigarrillos, bebidas gasificadas entre otros.

> Derechos especificos: sistema de franja de precios; grava las
importaciones de varios productos agropecuarios, fijando derechos
variables adicionales y rebajas arancelarias segun los niveles de
precio determinados en las Tablas Aduaneras.

» Derechos correctivos provisionales Ad Valorem: pueden ser
aplicados a los paises de la CAN en virtud del Acuerdo de
Cartagena y son de caracter no discriminatorio.

» Derechos antidumping y compensatorios: los primeros se aplican
a bienes cuyos precios causen 0 amenacen causar perjuicio a la
produccion peruana, los segundos se utilizan para contrarrestar
subsidios concedidos directa o indirectamente en el pais de origen,
cuando causen 0 amenacen causar perjuicio a la produccion

peruana, tienen la condicion de multa y su monto es variable.

Las personas naturales, cuando realizan despachos de importacion de
mercancias con fines comerciales, estan obligadas a utilizar el nimero del

Registro Unico de Contribuyente (RUC).
No estan obligados a inscribirse en el RUC:

> Las personas naturales que, por Unica vez, en un afio calendario,
importen mercancias cuyo valor FOB exceda los USD 1,000 y
siempre que no supere USD 3,000.

> Los miembros del servicio diploméatico nacional o extranjero, que en

ejercicio de sus funciones, importen sus vehiculos y menaje de casa.

Licencias de Importacion y Autorizaciones Previas

Las licencias o autorizaciones especiales dependeran del producto a
comercializar, usualmente este tipo de restricciones las poseen los

productos cuya importacion es restringida y requiere un control anterior.

Las mercancias restringidas son aquellas que por mandato legal requieren

la autorizacion de una o mas entidades competentes para ser sometidas a
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un determinado régimen aduanero. La lista de mercancias restringidas y

prohibidas segun entidad de control.

Mediante Resolucién de la Superintendencia Nacional de Aduanas N° 332-
2004-SUNAT se aprobd el Procedimiento Especifico: Control de
Mercancias Restringidas INTA-PE.00.06., mediante el cual se establecen
las pautas para el control de mercancias restringidas y prohibidas.

Para el ingreso o salida de mercancias restringidas, se debe contar con la
documentacion general establecida en el Reglamento de la Ley General de
Aduanas y en los procedimientos generales y especificos respectivos.
Adicionalmente, se deben presentar los documentos de control
(autorizaciones, permisos, resoluciones, licencias, registros, etc.), los
cuales pueden ser enviados electrénicamente o por cualquier otro medio.

La SUNAT esta facultada para verificar la autenticidad de los documentos.

En el enlace de la SUNAT6, se debe ingresar la partida o subpartida
arancelaria y se obtendr4 informacion concerniente al tratamiento
arancelario que recibe la mercancia, los cuales corresponden a las
medidas econdmicas, fiscales o de diversa indole que adopta el Gobierno
Central para determinado bien. Ademas, se podra visualizar los tributos,
requisitos, prohibiciones, restricciones o los tratados y convenios a los que
se sujetan la mercancia para su nacionalizacién, asi como los requisitos,

restricciones o prohibiciones para su exportacion.

Los productos que se presentan asociados a determinada subpartida

nacional con alas normas que originan la restriccion o prohibicién del bien.

Tramites de Registros Sanitarios Alimentos:
Se los encuentra en los siguientes links:

> www.digesa.sld.pe/expedientes/detalles.aspx?id=28

> www.digesa.sld.pe/expedientes/detalles.aspx?id=30
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5.11.3.7 Condiciones de Pago

El comercio internacional genera tanto la necesidad de efectuar pagos a
distancia y reciprocamente cobranzas a distancia entre partes ubicadas en
distintos paises, como la de realizar operaciones cambiarias, es decir,

efectuar el cambio de la moneda correspondiente.

Los pagos en los contratos de compraventa internacional se materializan a

través de Bancos, basicamente mediante dos formas:

a) Los Bancos intervienen para pagar (cartas de crédito o créditos
documentarios), Orden de Pago generado por el importador en favor del
exportador.

b) Los Bancos intervienen para cobrar (documentos en cobranza o
cobranza documentada), Orden de Cobro, generada por el exportador con
cargo al importador.

Se utilizan méas los Documentos en Cobranza (COBRO) que la Carta de
Crédito (pago) debido al menor costo y aun cuando hay mayor riesgo existe
confianza entre el Exportador y el Vendedor. De no existir absoluta
confianza, se debe preferir la Carta de Crédito. Tanto las 6rdenes de pago
como las o6rdenes de cobro pueden ser simples y documentarias. Las
simples no requieren de la presentacion de documentos comerciales de
ninguna naturaleza, mientras que las documentarias estan condicionadas a
la presentacion de los documentos indicados, lo que significa un mayor
costo pues el Banco debe entregarlos conforme a las instrucciones

recibidas.

5.11.3.8 Tendencias del Consumidor

El crecimiento econdmico sostenido y el desarrollo de la industria en
general, han sido impulsados por el dinamismo de la demanda interna, el
mayor poder adquisitivo de la poblacion, la expansion del sector retail

(principalmente en provincias), el aumento del crédito de consumo y el
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crecimiento de las exportaciones e importaciones. Todos estos indicadores

inciden en mayores niveles de consumo.

Peru tiene una composicion demogréafica ideal para el comercio y el
consumo, debido a que su poblacion estd conformada por una gran
mayoria de personas en edad de trabajar, producir y consumir;
especialmente se observa el crecimiento de la clase media. El consumidor
peruano, tiene mayores ingresos, ha generado cambios en los habitos de
consumo en los Ultimos afios moviéndose hacia un consumo mas
sofisticado y de mejor calidad, esta interesado en la tecnologia de punta, en
marcas de ropa, joyas, perfumes, bebidas, vehiculos, productos saludables

y organicos.

El mercado peruano aprecia la creatividad en el empaque para ofrecer un
producto atractivo especialmente en alimentos, ropa, joyas, entre otros
sectores.

En la sociedad peruana existen solteros independientes (publico
aspiracional) los que presentan oportunidades para el crecimiento del
mercado de lujo ya que estos no escatiman en su gasto, buscan prestigio y

exclusividad a través de las marcas.

La inversion extranjerachilena es un factor importante para la expansién del
consumo en el mercado peruano en tiendas por departamentos en Lima y
en algunas provincias como Ripley, Saga, Falabella, Oechsle y Paris. De
acuerdo a la Asociaciéon de Centros Comerciales y Entretenimiento del

Perq.

Para la tendencia en 2015 y 2016, se proyectan nuevos conceptos a
desarrollar como: oficinas con tiendas, expansion de outlets, centros
tematicos de belleza, gastronomia, centros de convenciones, centros
meédicos y centros de entretenimiento en los malls. Lo que se desarrolla
como tendencia es “One stop shopping”, es decir, tener todo en un solo
sitio.

En relacion al retail moderno en el sector de alimentos, los productos

masivos de consumo de la poblacién peruana cuentan principalmente con
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cadenas de hipermercados ysupermercados como Wong, Metro, Plaza
Vea, Tottus, Makro, Mayorsa, entre otras bodegas, minimarkets y
mercados. Todas estas grandes empresas de distribucién desarrollan en
los dltimos afios, dinAmicos planes de expansion en Lima y sobretodo en
provincias. Si bien la competencia es liderada por la propietaria de Wong y
Metro de capitales chilenos, sus competidores no dejan de crecer y captan

nuevos consumidores en provincias.

En ese sentido, la produccién nacional ha debido adaptarse a dicha
transformacion delconsumo, ofreciendo, en el caso de bienes alimenticios,

productos con elevada calidad y diferenciacion.

5.11.4 Soluciones y recomendaciones para exportar.

v' Colombia no produce pasta blanca, por lo que nuestro producto es
solicitado en este pais.

v' El consumo de pasta perca pita en Peru es de 9,3Kg por persona, lo
gue nos indica que es un mercado potencial para exportar pasta.

v' Trabajar con un colaborador colombiano y peruano (Importador) que
nos ayude con la distribucién del producto.

v Introducir el producto por medio de las Grandes Superficies e
Hipermercados en Colombia y Peru

v' Crear una nueva marca de Fideos que sea exclusivamente para
exportacion pero especificado en la funda elaborado por
“INDUSTRIAS CATEDRAL S.A” (para la zona de Ipiales y Narifio)

v' Formar una empresa de Exportaciones e Importaciones con sede en
Colombia/ Pert para mejor manejo, control, y distribuciéon de
productos.

v' Exportar los productos desde Pasto hacia el Norte de Colombia,
dejando la zona de Ipiales como esta para no afectar nuestro mayor

mercado de la zona norte de Ecuador.
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v" Magquilar (Producir o Elaborar) los fideos en Colombia/Peri para no
incurrir en gastos de produccion, logistica y distribucion de
productos.

v' Ingresar al mercado colombiano con precios competitivos para
ambos paises para que no afecte a ninguno de los dos mercados.

v' Ingresar al mercado peruano es una gran oportunidad para la
empresa por el consumo per capita de pastas que Per( consume
con relacion a otros paises de América Latina.



CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El mejoramiento continuo es un cambio de dia a dia que involucra a
todos los procesos que forman parte de la empresa, sean estos
principales o de apoyo ya que trabajan en conjunto para la consecucion
de los objetivos y con el fin de cumplir la misién de la empresa que la

satisfaccion plena de los grupos de interés.

Al aplicar mejoramiento continuo en los problemas encontrados en los
indicadores de ventas y de almacenamiento y logistica, se llegé a la
conclusién de que el primero tenia relacién directa con el segundo
problema y al atacar las causas raices de los mismos se logré mejorar el

indicador negativos que estos presentaban.

Mediante la herramienta de encuesta se logré obtener de que la gran
parte de los clientes encuestados estd muy satisfechos y satisfechos
con la empresa; con el cliente internacional se logré los mismos
resultados excepto en la entrega de los pedidos a tiempo que mediante

el mejoramiento continuo de los procesos se resolvera.

En cuanto a calidad de los productos, aceptacion por parte de Colombia,
reconocimiento de la Marca y competitividad en los precios es factible

realizar la exportacion.

Exportar es un proceso estratégico que relaciona todas las areas
funcionales de la empresa, no solo implica el hecho de vender en el
exterior si no tambiénrequiere dedicacion y esfuerzo de toda la

organizacion, para asi poder ser un exportador exitoso.

119



120

» Las Universidades ecuatorianas deberian seguir incentivando la
elaboraciéon de estos proyectos de Investigacion, porque benefician al
pais, a la persona que la elabora y a la empresa en donde se desarrolla.



121

BIBLIOGRAFIA

Astudillo, M. (2007). Mejoramiento Continuo de los procesos de produccion de
estanterias metdlicas modulares para incrementar la productividad en

"Instruequipos Cia Ltda". Ambato.

Benavides, B. (06 de Noviembre de 2013). prezi.com. Obtenido de

https://prezi.com/gh-kzrelnajg/investigacion-de-campo/

Benitez, J. (2010). Implementacion de una cultura de mejoramiento continuo en
los procesos de produccion de la empresa BIMBO, de el Salvador, a

traves de la metodlogia Kaizen. Salvador.

Cadena, E. (2014). Disefio de un plan de mejora continua en la empresa
Holviplas S.A del cantébn Ambato para incrementar su productividad.
Ambato.

Cantd, J. (2013). Desarrollo de una cultura de calidad. Monterrey: Mc Graw
HIll.

Crosby, P. (1994). Calidad total para el siglo XXI.Mexico: McGraw-Hill.
Crosby, P. (1999). La Calidad no cuesta. CECSA.

E.Porter, M. (s.f.). Ventaja Competitiva. 2008: S.L. (GRUPO PATRIA
CULTURAL) ALAY EDICIONES.

Harrington, J. (1991). eumed.net. Obtenido de http://www.eumed.net/libros-
gratis/2010a/650/Mejoramiento%20Continuo.htm

Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, P. (2010). Metodologia de la
Investigacion. Mc- Graw Hill.

Imai, M. (2005). Kaizen, la clave de la ventaja competitiva japonesa. CECSA.

Inec. (2014). Directorio de Empresas y Establecimientos. Obtenido de Ecuador

en cifras: http://www.ecuadorencifras.gob.ec/documentos/web-



122

inec/Estadisticas_Economicas/DirectorioEmpresas/Empresas_2013/Pre

sentacion_Resultados_Principales_DIEE-2013.pdf
Ishikawa, K. (1997). ¢ Qué es el control total de la calidad?Versalle.

John D. Daniels, L. H. (2007). International Business (Spanish Translation).

Pearson Education.

Juran, J. (1990). Juran y la planificacion de la calidad. Ediciones Diaz de

Santos.

Lee J.Krajewski, L. p. (2000). Administracion de operaciones: Estrategia y

Andlisis. Pearson Educacion.

Lefcovich, M. (2007). degerencia.com. Obtenido de
http://www.degerencia.com/articulo/kaizen_la_mejora_continua_aplicad

a_en_la_calidad_productividad_y reduccion_de_costos
Marifio, H. (2012). Gerencia de Procesos.

Ortiz, B. (s.f.). Importancia de la incorporacion temprana a la investigacion

cientifica. Guadalajara.
Porter, M. (2013). Ventaja Competitiva. Mexico: Grupo Editorial Patria.

Productividad, M. d. (Septiembre de 2015). Ministerio de Industrias y
Productividad. Obtenido de Devolucion de impuestos para el sector
exportador se mantendra en el 2016:
http://www.industrias.gob.ec/devolucion-de-impuestos-para-el-sector-
importador-se-mantendra-en-el-2016/

Spiegel, M., & Stephens, L. (2009). Estadistica. Mexico D.F: Mc Graw- Hill.

Torres, G. (2015). Plan de mejoramiento continuo de los procesos de
produccion de la cadena de comida rapida Gino’s de la ciudad de

Ambato para incrementar sus niveles de productividad. Ambato.

Walton, M. (2004). EI Método Deming en la Practica. Norma.



ANEXOS

Anexo A (Encuesta de Satisfaccion

al cliente)

INDUSTRIAS
CATEDRALSA

ENCUESTA DE SATISFACCION DE CLIENTES

Noiribre:
Ciudad:
Email:
Vendedor:

INDUSTRIAS CATEDRAL S.A.
ARNO 2015

1S0 9001

Le agradecemos contestar el siguiente cuestionario marcando con un visto V el casillero

SEGUN EL ATRIBUTO:

1.- QUE TAN SATISFECHO ESTA USTED CON INDUSTRIAS

2.-QUE TAN SATISFECHO ESTA USTED CON OTROS

Cuenta con informacién relacionada al producto.

de su preferencia, segln la escala correspondiente. CATEDRAL S.A PROVEEDORES
N.IUY Insatisfecho | Satisfecho Muy No Aplica Muy Insatisfecho | Satisfecho Muy No Aplica
" " Insatisfecho Satisfecho Insatisfecho Satisfecho
Atributos de Calidad P 7y P 55
-— ) 53 = | &) <
Componente
Frecuencia: - o Lo
s Realiza la visita periodicamente.
Atencion R Jo atodos | o, p
Receptividad: esponde a todos los requerimientos reclamos y
sugerencias.
Presentacion:
El producto presenta empaque y forma adecuada.
Calidad: . :
Cumple las expectativas del cliente.
Productos Cantidad: .
Entrega de pedidos completos.
Plazo de entrega: .
9 En la fecha convenida
Servicio de
Posventa: Seguimiento luego de la adquisicion
Capacidad del
: ersonal: imi -
Capacidad p sonal: Demue.slra conoc!mlemo del producto
Actualizacién e |Actualiza, oferta, innova y renueva regularmente sus
Innovacion: lineas de productos.
Difusion: El norTbre de la empresa y sus productos son bien
conocidos
Imagen
Informacion:

Recomendaciones

2.- Marque con una X la casilla correspondiente, segln el nivel de compra de nuestro
producto frente a otros proveedores.

Marque con una xsegun convenga.

3.- (Estaria dispuesto a seguir comprando los productos

PRODUCTO % SUMINISTRADO POR INDUSTRIAS CATEDRAL S.A de nuestra empresa?
- 1-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%
»

@: FIDEO s1 | D | NO | D

HARINA 4.-¢Usted recomendaria nuestros productos, a otros
. consumidores?
GRACIAS POR TU COLABORACION VELAS

AVENA s 01 | w [
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Anexo B Zona Norte

Anexo B.1 Datos numéricos Zona Norte por atributo

ENCUESTA DE SATISFACCION DE CLIENTES INDUSTRIAS CATEDRAL S.A.

POR ZONAS
ZONA NORTE
Datos Numéricos Muy Insatisfecho Satisfecho Muy Satisfecho | No Aplica TOTAL
Insatisfecho
ATENCION Receptividad 2 37 39
Presentacion 9 25 5 39
Calidad 21 18 39
CALIDAD Cantidad 1 38 39
Plazo de entrega 3 36 39
Servicio de Posventa 1 38 39
CAPACIDAD Actualizacién e Innovacion 1 23 5 39
IMAGEN Difusién 39 39
TOTAL 20 76 216 312

Anexo B.2 Tabulacién Zona Norte por atributo

ENCUESTA DE SATISFACCION DE CLIENTES INDUSTRIAS CATEDRAL S.A.

POR ZONAS
ZONA NORTE
Porcentaje Muy Insatisfecho | Satisfecho | Muy Satisfecho | No Aplica | TOTAL
Insatisfecho

ATENCION Receptividad 0.00% 0.00% 5.13% 94.87% 0.00% 100.00%
Presentacion 0.00% 23.08% 64.10% 12.82% 0.00% 100.00%
Calidad 0.00% 0.00% 53.85% 46.15% 0.00% 100.00%
CALIDAD Cantidad 0.00% 0.00% 2.56% 97.44% 0.00% 100.00%
Plazo de entrega 0.00% 0.00% 7.69% 92.31% 0.00% 100.00%
Servicio de Posventa 0.00% 0.00% 2.56% 97.44% 0.00% 100.00%
CAPACIDAD | Actualizacion e Innovacion 0.00% 28.21% 58.97% 12.82% 0.00% 100.00%
IMAGEN Difusion 0.00% 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%

TOTAL PROMEDIO

6% 24% 69% 0% 100%




Anexo C Zona Centro

Anexo C.1 Datos numéricos Zona Centro por atributo

ENCUESTA DE SATISFACCION DE CLIENTES INDUSTRIAS CATEDRAL S.A.
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POR ZONAS
ZONA CENTRO
Datos Muy ) . Muy .
Numéricos Insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Satisfecho No Aplica TOTAL
ATENCION Receptividad 13 71 58 142
Presentacién 70 72 142
Calidad 4 73 65 142
CALIDAD Cantidad 3 15 77 47 142
Plazo de entrega 2 12 75 53 142
Servicio de Posventa 6 76 60 142
CAPACIDAD Actualizacion e Innovacion 1 19 63 59 142
IMAGEN Difusion 2 23 54 63 142
TOTAL 8 92 559 477 1136
Anexo C.2Tabulacién Zona Centro por atributo
ENCUESTA DE SATISFACCION DE CLIENTES INDUSTRIAS CATEDRAL S.A.
POR ZONAS
ZONA CENTRO
Porcentaje Muy Insatisfecho Satisfecho Muy No Aplica TOTAL
Insatisfecho Satisfecho
ATENCION Receptividad 0.00% 9.15% 50.00% 40.85% 0.00% 100%
Presentacion 0.00% 0.00% 49.30% 50.70% 0.00% 100%
Calidad 0.00% 2.82% 51.41% 45.77% 0.00% 100%
CALIDAD Cantidad 2.11% 10.56% 54.23% 33.10% 0.00% 100%
Plazo de entrega 1.41% 8.45% 52.82% 37.32% 0.00% 100%
Servicio de Posventa 0.00% 4.23% 53.52% 42.25% 0.00% 100%
CAPACIDAD_|Actualizacion e Innovacion 0.70% 13.38% 44.37% 41.55% 0.00% 100%
IMAGEN Difusion 1.41% 16.20% 38.03% 44.37% 0.00% 100%
TOTAL PROMEDIO
1% 8% 49% 42% 0% 100%




Anexo D.

Zona Oriente

Anexo D.1 Datos numéricos Zona Oriente por atributo

ENCUESTA DE SATISFACCION DE CLIENTES INDUSTRIAS CATEDRAL S.A.

POR ZONAS

ZONA ORIENTE
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Datos Muy ) . Muy .
NUméricos Insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Satisfecho No Aplica TOTAL
ATENCION Receptividad 1 6 10 17
Presentacion 1 2 14 17
Calidad 1 16 17
CALIDAD Cantidad 9 5 3 17
Plazo de entrega 11 3 3 17
Servicio de Posventa 1 2 14 17
CAPACIDAD Actualizacion e Innovacion 1 12 4 17
IMAGEN Difusion 2 15 17
TOTAL 24 33 79 136
Anexo D.2Tabulacién Zona Oriente por atributo
ENCUESTA DE SATISFACCION DE CLIENTES INDUSTRIAS CATEDRAL S.A.
POR ZONAS
ZONA ORIENTE
Porcentaje Muy Insatisfecho Satisfecho Muy No Aplica TOTAL
Insatisfecho Satisfecho
ATENCION Receptividad 0.00% 5.88% 35.29% 58.82% 0.00% 100%
Presentacion 0.00% 5.88% 11.76% 82.35% 0.00% 100%
Calidad 0.00% 0.00% 5.88% 94.12% 0.00% 100%
CALIDAD Cantidad 0.00% 52.94% 29.41% 17.65% 0.00% 100%
Plazo de entrega 0.00% 64.71% 17.65% 17.65% 0.00% 100%
Servicio de Posventa 0.00% 5.88% 11.76% 82.35% 0.00% 100%
CAPACIDAD_| Actualizacion e Innovacion 0.00% 5.88% 70.59% 23.53% 0.00% 100%
IMAGEN Difusion 0.00% 0.00% 11.76% 88.24% 0.00% 100%
TOTAL PROMEDIO
0% 18% 24% 58% 0% 100%




Anexo E Zona Austro

Anexo E.1 Datos numéricos Zona Austro por atributo

ENCUESTA DE SATISFACCION DE CLIENTES INDUSTRIAS CATEDRAL S.A.
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POR ZONAS
ZONA AUSTRO
£ Muy . . Muy .
Datos Numéricos A Insatisfecho Satisfecho . No Aplica TOTAL
Insatisfecho Satisfecho

ATENCION Receptividad 1 11 6 18

Presentacion 8 10 18

Calidad 11 7 18

CALIDAD Cantidad 1 11 6 18

Plazo de entrega 12 6 18

Servicio de Posventa 1 7 18

CAPACIDAD Actualizacion e Innovacion a 8 6 18

IMAGEN Difusion 1 11 6 18

TOTAL 7 83 54 144

Anexo E.2 Tabulacion Zona Austro por atributo
ENCUESTA DE SATISFACCION DE CLIENTES INDUSTRIAS CATEDRAL S.A.
POR ZONAS
ZONA AUSTRO
Porcentaje Muy Insatisfecho Satisfecho Muy No Aplica TOTAL
Insatisfecho Satisfecho

ATENCION Receptividad 0.00% 5.56% 61.11% 33.33% 0.00% 100.00%
Presentacion 0.00% 0.00% 44.44% 55.56% 0.00% 100.00%
Calidad 0.00% 0.00% 61.11% 38.89% 0.00% 100.00%
CALIDAD Cantidad 0.00% 5.56% 61.11% 33.33% 0.00% 100.00%
Plazo de entrega 0.00% 0.00% 66.67% 33.33% 0.00% 100.00%
Servicio de Posventa 0.00% 0.00% 61.11% 38.89% 0.00% 100.00%
CAPACIDAD_| Actualizacién e Innovacién 0.00% 22.22% 44.44% 33.33% 0.00% 100.00%
IMAGEN Difusion 0.00% 5.56% 61.11% 33.33% 0.00% 100.00%




Anexo F Zona Costa

Anexo F.1 Datos numéricos Zona Costa por atributo

ENCUESTA DE SATISFACCION DE CLIENTES INDUSTRIAS CATEDRAL S.A.
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POR ZONAS
ZONA COSTA
Datos Numéricos Muy Insatisfecho Satisfecho Muy No Aplica TOTAL
u Insatisfecho Satisfecho P
ATENCION Receptividad 1 2 8 11
Presentacion 3 8 11
Calidad 3 8 11
CALIDAD Cantidad 6 5 11
Plazo de entrega 7 4 11
Servicio de
Posventa 7 4 11
Actualizacion e
CAPACIDAD Innovacion 1 6 4 11
IMAGEN Difusion 1 6 4 11
TOTAL 3 40 45 88
Anexo F.2Tabulacion Zona Costa por atributo
ENCUESTA DE SATISFACCION DE CLIENTES INDUSTRIAS CATEDRAL S.A.
POR ZONAS
ZONA COSTA
Porcentaje Muy Insatisfecho Satisfecho Muy No Aplica TOTAL
Insatisfecho Satisfecho
ATENCION Receptividad 0.00% 9.09% 18.18% 72.73% 0.00% 100.00%
Presentacion 0.00% 0.00% 27.27% 72.73% 0.00% 100.00%
Calidad 0.00% 0.00% 27.27% 72.73% 0.00% 100.00%
CALIDAD Cantidad 0.00% 0.00% 54.55% 45.45% 0.00% 100.00%
Plazo de entrega 0.00% 0.00% 63.64% 36.36% 0.00% 100.00%
Servicio de
Posventa 0.00% 0.00% 63.64% 36.36% 0.00% 100.00%
Actualizacion e
CAPACIDAD Innovacion 0.00% 9.09% 54.55% 36.36% 0.00% 100.00%
IMAGEN Difusion 0.00% 9.09% 54.55% 36.36% 0.00% 100.00%
TOTAL
PROMEDIO 0% 3% 45% 51% 0% 100%
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