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RESUMEN

La empresa textil Astro Sport se encuentra ubicada en la ciudad de Otavalo, lleva en el mercado
alrededor de veinte afios brindando sus productos y atendiendo a las diferentes necesidades de
sus clientes, actualmente cuenta con nueve trabajadores con varios afios de experiencia sirviendo
a la empresa, dispuestos cada dia a desarrollar sus capacidades al maximo con el fin de prosperar
en el negocio, entre los cuales cuenta con maquiladoras, cortador de telas, disefiador de

serigrafia, estampador, vendedor y costureras.

Al analizar la cadena de valor de la empresa internamente los beneficiados son los trabajadores,
jefes y miembros de la empresa, ya que se optara por proponer los mecanismos de mejora en la
participacion de los trabajadores dentro de la empresa generando un ambiente de trabajo comodo
y de confort, por lo cual se optimizara todos los recursos disponibles de la empresa. Analizando
las diferentes opciones que apoyarian al desarrollo integral de la empresa que se encuentra el
area de estampado, local comercial, taller de produccién y bodega de la empresa en donde
generaria mejoras que logren alcanzar y superar las expectativas de los clientes finales y
proveedores de la empresa, por medio de los productos que ofrece la empresa. Al realizar una
propuesta de mejoramiento generaria una mayor ventaja competitiva en el sector textil de

Otavalo, aprovechando la fidelidad y el reconocimiento por parte de los clientes.

Palabras claves: Maquiladoras, serigrafia, cadena de valor, optimizacion, fidelidad.
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ABSTRACT

The textile company Astro Sport is located in the city of Otavalo, has been in the market for
around thirty years, providing its products and taking care of the different needs of its clients,
currently has nine workers with several years of experience serving the company, willing every
day to develop their capabilities to the maximum in order to thrive in the business, among which

has maquiladoras, fabric counter, screen printing designer, printer, salesman and seamstresses.

When analyzing the value chain of the company internally, the beneficiaries are the workers,
bosses and members of the company, since they will choose to propose the mechanism for
improving the participation of workers within the company, generating a comfortable work
environment of comfort, which will optimize all available resources of the company. Analyzing
the different options that would support the integral development of the company that is the area
of stamping, commercial premises, production workshop and warehouse of the company where
it would generate improvements that achieve and exceed the expectations of final customers and
suppliers of the company, through the products offered by the company. When making a
proposal for improvement, it would generate a greater competitive advantage in the textile sector
of Otavalo, taking advantage of the loyalty and recognition by the clients that the company

currently has.

Keywords: Maquiladoras, serigraphy, value chain, optimization, fidelity.
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INTRODUCCION

El tema de innovacion empresarial es muy utilizado por las grandes empresas por lo que las
PYMES del sector de Otavalo lo deberian tomar en cuenta para que puedan ser mas
competitivas mediante la innovacion de maquinaria o de procesos, en la empresa Astro Sport
una de las grandes problematicas es su carencia de innovacion en los procesos productivos lo
cual tiene la necesidad de la implementacion de nueva maquinaria con tecnologia ya sea en el
area de confeccion, estampado, como consecuencia tenemos productos sin valor ya que en el

sector de Otavalo es muy competitivo en productos textiles.

La relevancia del estudio al proponer una mejora en la cadena de valor en la empresa Astro
Sport, implica primordialmente en producir camisetas, pantalonetas, calentadores, y ropa
deportiva con la mas alta calidad generando un beneficio al cliente y a los proveedores que
actualmente cuenta la empresa, al identificar los procesos que no generen valor se los eliminara
o se los mejorara de tal manera se reducira los costos de produccion dando un beneficio a los
clientes con precios accesibles y obteniendo un producto de calidad, posicionando a la

organizacion en el mercado local.

Los impactos que generan al aplicar la cadena de valor en la empresa textil Astro Sport,
encamina a la generacion de metas los cuales permitan guiar al cumplimiento de los objetivos
propuestas para alcanzar dicho mejoramiento continuo, generando una relacién con los

propietarios y los operarios de la empresa.

Cada uno de los procesos productivos de la empresa, aporta al desarrollo de la industria textil
de la localidad y lograr ser reconocidos a nivel regional, mediante productos de calidad
optimizando todos los recursos disponibles de la empresa y aprovechando la capacidad de

talento humado ya que cuenta con varios afios de experiencia al servicio de la empresa.
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Los beneficiados indirectos del proyecto es la comunidad de Otavalo, al generar politicas
medioambientales contribuyendo a mejorar el sector productivo de la empresa y a su vez permite
aumentar su imagen corporativa de la empresa , otro de los beneficiados aplicaria al desarrollo
del personal que cuenta la empresa ya que se implementaria nuevos métodos y mecanismos los
cuales permitan ser mas competitivos en el ambito laboral, atribuyendo mayores destrezas a los
trabajadores, y aportando a la empresa en el direccionamiento al cumplimiento de los objetivos

y metas propuestas por la empresa.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

1.1 Organizacion.

1.1.1 Definiciones.

Hablar de organizaciones es entrar en un tema bastante complejo, hay quienes defienden a las
organizaciones como sistemas dedicados a la produccion y lucro, mientras que otros hacen

consideraciones humanas en el manejo de las organizaciones.

Por ejemplo, para, Laudon & Laudon (2012):

Una organizacion es una estructura social formal y estable, que toma los recursos del
entorno y los procesa para producir salidas. Esta definicion técnica se enfoca en tres
elementos de una organizacion. El capital y la mano de obra son los factores primarios
de produccion proporcionados por el entorno. La organizacion (empresa) transforma
estas entradas en productos y servicios en una funciéon de produccion. Los entornos

consumen los productos y servicios a cambio del suministro de entradas. (p. 82)

Una forma grafica de describir a lo anterior se presenta la siguiente figura:



Organizacion

del entorno al entorno

l--—
Entradas ——» | | ——— Salidas
H-—

Proceso de produccion

En la definicion microeconémica de las organizaciones, la empresa transforma el capital y la mano de obra

(los factores primarios de produccion proporcionados por el entorno) por medio del proceso de produccion en
productos y servicios (salidas al entorno). El entorno consume los productos y servicios, ademas de proporcionar
el capital y la mano de obra adicionales como entradas en el lazo de retroalimentacion.

Figura 1. Organizacion
Fuente: Laudon & Laudon. (p.83)

Sin embargo, estos mismos autores sostienen que esta definicion de las organizaciones es
poderosa y simple, pero no es muy descriptiva ni predictiva de una organizacion real. Por lo
tanto, estos autores proponen la siguiente definicidon “conjunto de brechas privilegios,
obligaciones y responsabilidades que se equilibran de manera dedicada sobre un periodo de
tiempo a través de los conflictos y la resolucion de los mismos” (p.82). Lo dicho se representa

en la siguiente figura.

ORGANIZACION FORMAL

Estructura
Jerarquia
Divisién de mano de obra
Reglas, procedimientos
Procesos de negocios

Recursos > Cultura - Salidas

ambientales ambientales
Proceso

Derechos/obligaciones
Privilegios/responsabilidades
Valores

Normas

Personas
.\

Figura 2. Organizacion formal
Fuente: Laudon & Laudon. (p.83)



Segun dichos autores, en esta vision del comportamiento de las empresas, los individuos que
trabajan en las organizaciones desarrollan formas comunes de trabajo, se adaptan a las relaciones
existentes a la empresa y se las arreglan para trabajar coordinadamente entre subordinados y
superiores. Estas formas de trabajar y sentimientos de los trabajadores no se describe en ningtin

manual o libro formal de reglas de la empresa.

Por otra parte a la organizacion segin Zoilo, Romero y Herrera (2013) se la conoce también
como “un sistema dentro del cual una persona o grupo de personas desarrollan un conjunto de
actividades encaminadas a la produccion y/o distribucion de bienes y/o servicios, enmarcados

en un objeto social determinado” (p.41).

Segun el enfoque plasmado por dicho autor, genera una idea clara acerca de la organizacion lo
cual son sistemas en donde trabajan en conjunto, con una correcta coordinacién combinando los
recursos y los cuales se rigen bajo un conjunto de actividades, procedimientos y reglas con la

finalidad de obtener un mismo objetivo que es la produccion de bienes o servicios.

1.1.2 Variables de clasificacion

Segun varios autores a las empresas se las clasifican de varias formas tomando en cuenta el
sector al cual pertenecen, segun sus trabajadores, de acuerdo también a sus ventas que realizan
mensualmente o anualmente. Para la pagina INEC (2012) en su apartado de Directorio de

empresas y establecimientos, a las empresas se las clasifican de la siguiente manera:

e Tipo base legal:

Estas pueden ser personas naturales o juridicas.

Persona natural: obligadas a llevar contabilidad, no obligadas a llevar contabilidad.



Persona juridica: Empresa constituida en sociedad con fines de lucro, Organizacion constituida
en sociedad sin fines de lucro, Empresa Publica, Instituciones publicas, Organizaciones de la

economia popular y solidaria.

e Tamaifio de empresa:

Se establece de acuerdo con el volumen de ventas anual y el nimero de personas ocupadas.
Grande: ventas de $5°000.001 en adelante y trabajadores de 200 en adelante.

Mediana B: ventas de $2°000.001 a $5°000.000. Y trabajadores de100 a 199.

Mediana A: ventas de $1°000.001 a $2°000.000. Y trabajadores de 50 a 99.

Pequeiia: ventas de $100.001 a $1°000.000. Y trabajadores del0 a 49.

Microempresa: ventas < a $100.000. Y trabajadores de 1 a 9.

¢ Rama de actividad:

CIIU (Clasificacion Industrial Internacional Uniforme): Constituye una estructura de
clasificacion coherente y consistente de todas las actividades econdémicas que realizan las

empresas.

CIIU Seccion: A. Agricultura, B. Minas y canteras, C. Manufacturas, D. Suministro energias,
E. Distribuciéon de agua, F. Construccion, G. Comercio, H. Transporte, 1. Alojamiento, J.
Informacion, K. Financieras, L. Inmobiliaria, M. Cientifico Técnico, N. Administrativos, O.

Administracion publica, P. Ensefianza, Q. Salud humana, R. Arte, S. otros servicios.

e Sector econémico:

Son la agrupacion de las actividades econdmicas (seccion):



1. Agricultura, ganaderia, silvicultura y pesca.
2. Explotacion de minas y canteras.

3. Industrias manufactureras.

4. Comercio.

5. Servicios.

Al respecto esta clasificacion de las empresas permite identificar en que sector econdémico se
encuentra, y permite clasificarlas segiin su nivel de ventas y la cantidad de empleados, segiin un
informe del visualizador de estadisticas productivas INEC. (2016) el cual es una herramienta en
el cual genera informacion a partir de los registros administrativos del SRI y IEES, hasta el 2016
existen un total de microempresas que llegan a 763.636, pequena empresa 63.400, mediana

empresa A 7.703, mediana empresa B 5.436 y grandes empresas un total de 3.863.

Ndmero de Empresas por Tamafio de Empresa

Tamafio de Empresa 0 2012 2013 2014 2015 2016

Microempresa 671.037 744 829 7417 774613 763.636
Pequefa empresa 63.328 65.200 68280 f6.360 63.400
Mediana empresa A 7.130 7.683 8.206 8.331 7703
Mediana empresa B 4 863 5.258 5.685 5.436 5143
Grande empresa 3.554 3.834 4.106 4.095 3.863
Total 749.912 B26.804 860.394 858.835 B43.745

Figura 3.Indicadores Nacionales- Todos los sectores
Fuente: INEC 2016

1.1.3 Base legal para la conformacion de una empresa

En el Ecuador para la conformacion de una empresa seglin la Superintendencia de Compaiiias,
cuya funcion es la de vigilancia y control de las compainias, (2013) en su pagina oficial clasifica

de la siguiente manera:

Hay cinco especies de compaiiias de comercio:

e La compaiiia en nombre colectivo;



La compaiia en comandita simple y dividida por acciones;
La compaiiia de responsabilidad limitada;
La compaiia anénima; y,

La compaiia de economia mixta.

Seglin la Superintendencia de Compaiiias del Ecuador, para constituir una empresa se requiere

que sea mediante escritura publica, previo mandato de la Superintendencia de Compaiiias, sera

inscrita en el Registro Mercantil. La escritura de fundacion contendra:

10.

11.
12.

13.

El lugar y fecha en que se celebre el contrato;

El nombre, nacionalidad y domicilio de las personas naturales o juridicas que
constituyan la compaiiia y su voluntad de fundarla;

El objeto social, debidamente concretado;

Su denominacion y duracion;

El importe del capital social, con la expresion del nimero de acciones en que estuviere
dividido, el valor nominal de las mismas, su clase, asi como el nombre y nacionalidad
de los suscriptores del capital;

La indicacion de lo que cada socio suscribe y paga en dinero o en otros bienes; el
valor atribuido a éstos y la parte de capital no pagado;

El domicilio de la compaiiia;

La forma de administracion y las facultades de los administradores;

La forma y las épocas de convocar a las juntas generales;

La forma de designacion de los administradores y la clara enunciacién de los
funcionarios que tengan la representacion legal de la compaiiia;

Las normas de reparto de utilidades;

La determinacion de los casos en que la compania haya de disolverse
anticipadamente; y,

La forma de proceder a la designacion de liquidadores.



Seguidamente una empresa en el Ecuador debe cumplir las obligaciones tributarias (SRI),
relaciones laborales (IESS), manejo en la ciudad (municipales), y otros organismos como

permisos de funcionamientos otorgado ya sea por los bomberos.

SRI.- seglin la pagina oficial del SRI, para el Registro Unico de Contribuyentes (RUC) una

sociedad requiere:

e Formulario 01A y O1B.

e Escrituras de constitucion nombramiento del representante legal o agente de retencion.

e Presentar el original y entregar una copia de la cédula del Representante Legal o Agente
de Retencion.

e Presentar el original del certificado de votacion del ultimo proceso electoral del
Representante Legal o Agente de Retencion.

e Entregar una copia de un documento que certifique la direccion del domicilio fiscal a

nombre del sujeto pasivo.

IESS.- para la emision de un nimero patronal se requiere utilizar el sistema de historia laboral
que contiene el Registro Patronal que se realiza a través de la pagina web del IESS en linea en

la opcion Empleadores:

e Actualizacion de Datos del Registro Patronal,
e Escoger el sector al que pertenece (Privado, Publico y Doméstico),
e Digitar el nimero del RUC y

e Seleccionar el tipo de empleador.

Ademads, deberd acercarse a las oficinas de Historia Laboral la solicitud de entrega de clave

firmada con los siguientes documentos:



Solicitud de Entrega de Clave (Registro)

Copia del RUC (excepto para el empleador doméstico).

Copias de las cédulas de identidad del representante legal y de su delegado en caso de
autorizar retiro de clave.

Copias de las papeletas de votacion de las tltimas elecciones o del certificado de
abstencion del representante legal y de su delegado, en caso de autorizar el retiro de
clave.

Copia de pago de teléfono, o luz

Calificacion artesanal si es artesano calificado

Finalmente, a nivel municipal se debera efectuar:

Permisos de funcionamiento de locales comerciales uso de suelo.

1.
2.

Pago de tasa de tramite.

Presentacion de formulario en Departamento de Uso de Suelo.

Patentes municipales.

Toda persona natural o juridica que realice actividad comercial, industrial, financiera y de

servicio, que opere habitualmente en el canton Otavalo, asi como las que ejerzan cualquier

actividad de orden econdémico.

@wok D=

Original y copia de Certificado de Seguridad emitido por el Cuerpo de Bomberos.
RUC actualizado.

Llenar formulario de Patente de comerciante de persona natural o juridica

Copia cédula y certificado de votacion del duefio del local.

Nombramiento del representante legal y copias de escritura de constitucion, si es

compaiiia. Hasta 31 de diciembre de cada afio.



Tasa de habilitacion de locales comerciales, industriales y de servicios

Documento que autoriza el funcionamiento del local comercial, previa inspeccion por parte del

Municipio de Otavalo.

(98]

A e AT

Pago de tasa de tramite por Tasa de Habilitacion.

Llenar formulario de Tasa de Habilitacion.

Copia de predios urbanos (sino tuviere copia de los predios, procedera a entregar la tasa
de tramite de legalizacion de terrenos o la hoja original del censo).

Original y copia de la patente de comerciante del afio a tramitar.

Copia del RUC actualizado.

Copia cédula y certificado de votacion del duefio del local y de quien realiza el tramite.
Autorizacion a favor de quien realiza el tramite.

Croquis del lugar donde esta ubicado el negocio

Nombramiento del representante Anual, hasta 31 de diciembre de cada afio.

Certificado de seguridad del Cuerpo de Bomberos

Todo establecimiento esté en la obligacion de obtener el referido certificado, para lo cual debera

adquirir el o los extintores o realizar la recarga anual. El tamafio y nimero de extintores

dependera de las dimensiones del local. Requisitos:

1.

2
3.
4

Original y copia de compra o recarga de extintor afio vigente.

Fotocopia nitida del RUC actualizado.

Carta de autorizacion a favor de quien realiza tramite.

Copias de cédula y certificado de votacion del duefio del local y del autorizado a realizar
el tramite.

Nombramiento del representante legal si es compaiiia.

Original y copia de la calificacion anual, hasta 31 de diciembre de cada afio.

Senalar dimensiones del local.



En materia impositiva toda persona natural o juridica estd en la obligacion de presentar y

declarar sus impuestos, segun las fechas sefialadas por la entidad tributaria y son:

IMPUESTO A LA RENTA - Sociedades 101 Anual

IMPUESTO A LA RENTA - Personas naturales 102 Anual

RETENCIONES EN LA FUENTE 103 - Mensual conforme el noveno digito del RUC

IVA 104 — Mensual conforme el noveno digito del RUC

Anticipo del impuesto a la Renta - Personas Naturales obligadas a llevar contabilidad y Personas

Juridicas

Contribuciones

Las compaiiias sujetas al control de la Superintendencia de Compaiias deben pagar a ésta, el
valor correspondiente al uno por mil de sus activos reales. El pago debera realizarse hasta el 30
de septiembre del presente afio, en la cuenta corriente rotativa de ingresos No. 6252753,
denominada "Superintendencia de Compafiias", en la casa matriz o en las sucursales o agencias
del Banco de Guayaquil. Las compaiiias tienen activos reales iguales o inferiores veintitrés mil
quinientos dolares de los Estados Unidos de América (US $ 23,500.00) para el presente afio,

tendran una contribucion con tarifa cero dodlares de los Estados Unidos de América.

1.2 Industria

La industria desde hace varios afios ha ido evolucionando generando de tal manera varias plazas
de empleo y aumentando el PIB del pais, en el Ecuador el sector industrial se caracteriza por
una presencia predominante de ramas intensivas en recursos naturales y trabajo, para lo cual
segun la revista EKOS (2015), fundamenta que: “el término industria, se hace referencia al
proceso mediante el cual se transforma una materia prima en un producto para uso final o que

servird de insumo a otros procesos productivos” (p.4).

10



Al respecto Carrion (2015) hace referencia a la industria como: “Las caracteristicas mas
representativas de la industria es que consume grandes cantidades de energia, indispensable para
sus procesos productivos; requiere de la inversion de mucho capital, de enormes cantidades de

materias primas, de mano de obra calificada y de mercados de alto poder de compra” (p.3).

Tomando como referencia estos conceptos hay que destacar que la industria abarca un gran
conjunto de actividades para la produccion de bienes o servicios ya que se encuentra inmerso
en una economia ya sea regional o nacional, y se diferencia por la utilizacion de energia, capital,
adquisicion de insumos de calidad y un alto poder de compra. En el Ecuador el sector industrial
y de la manufactura ha generado varias plazas de empleo y aporte al PIB del pais, segiin un
reporte de la evolucion del sector manufacturero ecuatoriano del 2010 al 2013 realizado por el
INEC (2016) afirma que “las ramas intensivas en el trabajo concentraban el 41% del empleo, y
el 17% del valor agregado manufacturero” (p.12), de tal manera el sector industrial ecuatoriano
estd basado en varias actividades de mano de obra y en recursos naturales, ya para aquellas

actividades en ingenieria presentan aun una participacion reducida.

1.3 Sector textil y confeccion.

En el Ecuador el sector textil se ha caracterizado desde varios afios por ir evolucionando y
generando varios impactos en la economia del pais, segun un informe realizado por Pro Ecuador
(2013) el sector textil y de tejidos “es una de las actividades artesanales mas antiguas, su
elaboracion tenia gran importancia en la cultura Inca, pues servia para denotar la situacion social
econdmica entre sus habitantes. Geograficamente se realizaba cerca de los pueblos indigenas y

centros urbanos como Quito, Latacunga y Riobamba” (p.2).

A lo largo del tiempo con la ayuda de la industrializacion y la globalizacion los procesos
artesanales se han ido adaptando y mejorando ya sea con la implementacion de nueva

maquinaria o con la capacitacion del personal, lo que permitia mejorar los procesos de
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elaboracion de textiles y tejidos de tal manera aumentando su produccion y su calidad en los

productos finales para ser mas competitivos.

Al analizar el sector textil y de confecciones, ayudan al desarrollo de la economia del pais,
generando plazas de trabajo y mayores ingresos. Segun AITE (2016) : “El sector textil genera
varias plazas de empleo directo en el pais, llegando a ser el segundo sector manufacturero que
mas mano de obra emplea, después del sector de alimentos, bebidas y tabacos”. Hay que destacar
que uno de los sectores mas productivos en el tema de la actividad textil en la Sierra y del pais
es la provincia de Imbabura, Pro Ecuador (2013) segun su analisis sectorial de textiles y de

confecciones sostiene que:

La provincia de Imbabura cuenta con la mayor actividad textil en la Sierra, comprendiendo
las zonas de Antonio Ante, Cotacachi, Ibarra, Otavalo, Pimampiro, San Antonio y
Urcuqui, que se dedican a la elaboracion de tapices, fajas en telar de cintura y pedal, asi
como también a la confeccion de manteles, vestidos, blusas, sombreros de pano y demas

textiles y tejidos autdctonos. Aqui se encuentra el 45.99% de los talleres textiles. (p.4)

Con referencia a lo anterior hay que destacar que el sector textil y de las confecciones en los
ultimos afios ha ido generando varios beneficios al pais haciendo referencia a la provincia de
Imbabura que se destaca y la mayoria de los talleres textiles se encuentra en esta provincia, de
tal manera ha permitido generar varias fuentes de empleo para los ecuatorianos, de tal manera
este sector representa segun la revista Vistazo (2016) a septiembre del 2015 representa un 0,85%
del PIB real, lo cual es un aporte sustancial para los ingresos del pais ya que muchos de los
productos se exportan a varios paises del mundo, hay también que tomar en cuenta que en el
sector textil, el 85% de las empresas son PYMES agrega la revista Lideres (2016). En
consecuencia, es uno de los sectores mas importantes del pais y que puede ser el mas afectado

por una recesion de la economia del pais.
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1.4 Participacion del PIB textil y confeccion en el PIB total y el PIB manufacturero

La industria textil y manufacturera del pais al ser la segunda que aporta a generar empleo ya
sean en pequefias, medianas y grandes empresas, también ayuda al crecimiento del PIB total del
pais, pero en los ultimos afios se han ido generando importantes variaciones, ya sea en los niveles
de produccion, participacion en la economia y comercio exterior, segiin informacion del Banco

Central del Ecuador se presentan las siguientes variaciones.

2008 2009 2010 2011 2012

Figura 4. Pib sector textil y confeccion variacion
Fuente: Banco Central del Ecuador. AITE

Realizando un andlisis comparativo las variaciones que se han producido segun la revista Ekos
(2017), asegura que “estos resultados se dan principalmente debido a un mayor peso de otras
industrias que llevaron a que la economia haya crecido a tasas mas elevadas” (p. 4). Muchas de
las variaciones producidas también son por la incidencia de las restricciones al comercio y junto
a la evolucion del consumo de la economia, entre algunos factores mas que produjeron la caida

y el aumento en este sector.

1.5 Administracion estratégica

La administracion estratégica segiin Wheelen (2014) sostienen que:
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La administracion estratégica es un conjunto de decisiones y acciones administrativas
que determina el rendimiento a largo plazo de una corporacion. Incluye el andlisis
ambiental (tanto externo como interno), la formulacion de la estrategia, asi como la
evaluacion y el control. Por lo tanto, el estudio de la administracion estratégica hace
hincapié en la vigilancia y evaluacion de oportunidades y amenazas externas a la luz

de las fortalezas y debilidades de una corporacion. (p.5)

Al tomar como referencia este concepto hace énfasis a la importancia que tienen las estrategias
dentro de una organizacion las cuales permite mejorar su ventaja competitiva frente a los
competidores del mercado, en la actualidad se manejan muchas empresas de manera estratégica

logrando mejores beneficios, e interactuando con el entorno competitivo generando valor.

Por lo tanto, la administracion estratégica permite analizar las diferentes oportunidades y
amenazas, es decir analizar su ambiente externo e interno permitiendo de tal manera realizar u
optar por estrategias las cuales permitan posicionarse en una industria, para lo cual una

organizacion debe conocer las reglas de la competencia.

1.5.1 Herramientas para el analisis de la administracion estratégica

La empresa para administrar y enfrentar correctamente las oportunidades y amenazas del sector,
debe analizar los factores externos e internos logrando de tal manera formular estrategias que le
permitan generar ventaja competitiva frente a sus competidores, de acuerdo al problema de
estudio se han determinado varias herramientas que le permitan desarrollar correctamente el

modelo de la cadena de valor de la empresa.

Las principales herramientas para analizar los factores externos e internos de la empresa son:

e  Modelo de las cinco fuerzas de Michael Porter.
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e  Matriz FODA.

1.5.2 Modelo de las cinco fuerzas de Michael Porter

La empresa no es una unidad aislada, siempre son influidas ya sea de un macro entorno en donde
las empresas deben manejarse mediante sistemas abiertos en los cuales les permita asimilar y
administrar correctamente su entorno, por lo tanto, el resultado interno de la empresa depende
un alto porcentaje del correcto andlisis del macro entorno, dicho macro entorno se encuentra en

andlisis de la industria, sus competidores, proveedores, los productos sustitutos y los clientes.

Una empresa siempre busca la rentabilidad dentro de una industria, por lo cual las competencias
tienen reglas que estan determinadas y la organizacion las debe afrontar, Michael Porter (1986)
asegura que, “las cinco factores determinan la rentabilidad de la industria porque influyen en
los precios, en los costes, y en la inversion que deben realizar las compaiiias, es decir, en los
elementos del rendimiento”. (p.33), una manera grafica de representar el modelo es de la

siguiente manera.

Proveedores

4. Poder de negociacion
de los proveedores

3. Amenaza de los
nuevos entrantes | Competencia
en el mercado

— Q Sustitutos

2. Rivalidad entre
las empresas

Nuevos
entrantes

5. Amenaza de productos
sustitutos

Yy

1. Poder de negociacion
de los clientes

Clientes

Figura 5.Modelo de las cinco fuerzas
Fuente: Michael Porter
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El modelo de las cinco fuerzas cuenta con los principales elementos, para Baena (2013) define

a los elementos:

* Competidores Directos: Conjunto de empresas que ofrecen el mismo bien o producto.

* Clientes: Conjunto formado por los compradores de los bienes y servicios.

* Proveedores: Conjunto de empresas que suministran a las empresas productoras del
sector, todo lo necesario para que produzcan u ofrezcan sus servicios.

* Productos Sustitutivos: Aquellos que pueden aparecer y cubrir las mismas necesidades
que satisfacen los productos que actualmente existen en el mercado.

* Competidores Potenciales: Aquellas empresas con capacidad de entrar a competir con

las pertenecientes a un subsector determinado.

Amaneza de entrada: “Los nuevos entrantes en un sector introducen nuevas capacidades y un
deseo de adquirir participacion de mercado, lo que ejerce presion sobre los precios, costos y la
tasa de inversion necesaria para competir” (Porter, 2008, p.2). Tomando como referencia lo
dicho por el autor la amaneza de nuevas emrpesas entrantes, hace que la competencia aumente,
pero ingresar a tal mercado o industria para muchas empresas no es muy facil ya que existen
barreras de entrada, como por ejemplo los aranceles, patentes, saturacion del mercado,

economias de escala.

Al analizar la amaneza de entrada permite a la empresa estar pendientes del ingreso de nuevas
empresas y de tal manera generar ya sea entrategias que permitan enfrentar a las nuevas

empresas.

El poder de los proveedores: los proveedores influyen cuando aumentan sus precios ya sean
de las materias primas, lo que genera una limitacion en la calidad de los productos finales, para

los autores Estolano & Calderén (2013) “La segunda fuerza es el poder de los proveedores,
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quienes capturan mas valor al aumentar los precios, limitando la calidad y los servicios, ademas

de cambiar los costos entre los participantes de la industria” (p.74).

Con referencia a los autores, dichos proveedores pueden influir en los precios, pero mientras
existan una menor cantidad de proveedores, obtendran mayor poder de negociacion, ya que en
un momento determinado que exista una escaza oferta de materias primas aumentaran los
precios, por lo que las empresas deben buscar mediante estrategias como las alianzas, de tal

manera reduciendo el poder de negociacion de los proveedores.

El poder de los compradores: dicho poder es ocasionado cuando existen pocos compradores
y cada uno compra en altos volumenes bienes, lo que ocasiona que los compradores de una
determinada industria buscan precios y mejores condiciones obteniendo mejores beneficios,
para los autores Estolano & Calder6on (2013), “es decir usan su influencia principalmente para
presionar reducciones en el mismo, si son sensibles al precio pueden producir el producto que

le compran al proveedor y negociar sobre otros participantes de la industria” (p.75).

En términos generales se dice que el poder de los compradores puede afectar a la industria
cuando dichos clientes tienen varios productos sustitutos, lo que provoca que bajen los precios

y exista una rivalidad entre proveedores llegando a tal punto a que exista una guerra de precios.

Amenaza de productos sustitutos: los productos sustitutos son aquellos que se venden dentro
de una misma industria ya sean con las mismas caracteristicas o la misma funcionalidad, pero
entran con un valor menor y con una calidad superior, lo que pone en riesgo a la industria, como
lo afirma Michael Porter (2008) “Los productos o servicios substitutos limitan el potencial de
rentabilidad de una empresa al colocar un techo a los precios. Si un sector no se distancia de los
substitutos mediante el desempeio de su producto, el marketing, o cualquier otro medio, sufrira

en términos de rentabilidad y, a menudo, de potencial de crecimiento” (p.7).
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En una industria la disponibilidad de productos sustitutos hace que los clientes busquen precios
mas accesibles generando de tal manera una continua rivalidad de precios, calidad y desempefio,
para lo cual enfrentar esta amenaza existe la posibilidad diferenciar ya sea el bien o el servicio
como lo afirma el autor Aguilar (2012) “Cuando el competidor logra diferenciar un bien o

servicio en las dimensiones que los clientes valoran puede disminuir el atractivo del sustituto”

(p-5).

Rivalidad entre los competidores: en el analisis de las cuatro fuerzas se genera la rivalidad de
los competidores ya que existe una lucha constante ya sea de precios, empresas que ofrecen
mejores productos a menores precios, clientes que son cada dia mas exigentes. Dichas
rivalidades en empresas generan una baja rentabilidad de la industria, como lo afirman los
autores Estolano & Calderén (2013) “La alta rivalidad limita la rentabilidad de una industria, lo
que depende primero de la intensidad con la que éstos compiten y segundo, sobre las bases en
las que la competencia se da. La rivalidad es intensa cuando existen muchos competidores del
mismo tamafio y poder” (p.75).

La rivalidad entre competidores en conclusion se la podria entender como una de las mas fuertes
ya que, cada empresa genera sus estrategias para superar a las demas, aprovechando de tal

manera las debilidades entre ellos.

Finalmente, al analizar las cinco fuerzas nos permite comprender el funcionamiento de la
industria, y medir el grado de la competencia que existe, la union de las cuatro fuerzas genera
la rivalidad de las empresas uno de los factores principales es el precio con el que se manejan,
dando precios bajos con una misma calidad, para la cual el enfoque de la investigacion es
analizar la industria determinar las oportunidades y amenazas determinando mejores estrategias

las cuales permitan aumentar la competencia dentro de la industria.
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1.5.3 Matriz FODA

Es una herramienta en el cual se utiliza para el analisis de la empresa para ver como se encuentra
internamente lo que son las fortalezas y las debilidades, asi como externamente que son las
oportunidades y amenazas, con el objetivo de identificar y atacar los factores que afectan a la
empresa, esta herramienta es muy utilizada en varias empresas, ya que es muy fécil de aplicarla
y permite un claro entendimiento de la situacion de la empresa, para corroborar con esta
informacion el autor Hernandez & Gallardo (2012) “ la matriz FODA es el resultado de una
sintesis de los analisis del entorno internos y externo de la organizacion. Esta sintesis representa
un esfuerzo para examinar la interaccion entre las caracteristicas particulares del negocio y el

entorno en el cual este se desenvuelve” (p.135).

La matriz FODA est4 compuesta por factores internos y externos, a continuacion, se representa

graficamente y se explica cada uno de los componentes.

POSITIVOS NEGATIVOS
Para alcanzar los Para alcanzar los
objetivos objetivos
ORIGEN INTERNO F O
(Atributos de la empresa)
ORIGEN EXTERNO
(Atributos del ambiente) D A

Figura 6. Matriz FODA
Fuente: (Hernandez & Gallardo, 2012, p.135).
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Factores internos.

Fortalezas: son aquellas capacidades o recursos que la empresa tiene para a futuro explotar las
oportunidades y de tal manera conseguir ventajas competitivas.

Debilidades: son aquellos factores en los cuales la empresa no los cuenta o carece frente a la
competencia, lo que le hace menos competitivo, son aquellos obstaculos los cuales no permite
que se cumplan con las metas u objetivos, como por ejemplo mala atencion al cliente, recursos

ineficientes.

Factores externos.

Oportunidades: son ocasiones que se presentan en la organizacion y que se las debe
aprovechar, lo cual permite mejorar y como resultado consigue la ventaja competitiva, como

por ejemplo las politicas empresariales, reduccion de los precios de las materias primas.

Amenazas: son factores en los cuales la empresa no puede intervenir de tal manera puede
atentar a la rentabilidad de la organizacion, algunas de estas amenazas podrian ser las politicas
inestables del gobierno.

Con la ayuda de esta herramienta permite tener un enfoque claro de lo que esta sucediendo en
la empresa ya sea externa o internamente, y optar por varias estrategias las cuales permitan
mitigar las debilidades, aprovechar las oportunidades, hacer frente a las amenazas y mantener

las fortalezas o mejorarlas.

1.6 Administracion por procesos

La administracion por procesos o también conocida como gestion por procesos en la
investigacion permitira identificar y analizar cada uno de las actividades con sus respectivos

procesos en los cuales, se optaria ya sean por acciones correctivas en caso de que algun proceso
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no sea eficiente o se optaria por eliminarlo con el fin de mejorar el rendimiento de la empresa

frente a la competencia.

A continuacion, se explicara lo que es proceso y sus elementos, las herramientas que se
utilizaran para el analisis de cada una de las actividades con sus respectivos procesos, de tal

manera dando la forma a la cadena de valor de la empresa.

1.6.1 Procesos

“Un proceso es una secuencia de actividades que uno o varios sistemas desarrollan para hacer
llegar una determinada salida (output) a un usuario, a partir de la utilizacion de determinados

recursos (entradas/input)” (Bergholz, 2011, p.3).

Krajewski, Ritzman y Malhora (2008) asegura que: “un proceso puede tener su propio conjunto
de objetivos, abarcar un flujo de trabajo que traspase fronteras departamentales y requerir

recursos de varios departamentos” (p.5).

Analizando a los autores anteriores se llegaria a la conclusion de que los procesos en la empresa
es el medio por el cual obtienen productos o servicios, con la utilizacion de recursos, los
procesos también pueden tener sus propios objetivos con la finalidad de satisfacer las

necesidades del mercado.

Elementos del proceso.

Segun Mayar (2013) menciona que los principales elementos de un proceso son los siguientes:
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1. Inputs: son aquellos recursos, materiales, informacién, conocimiento y personas

que se transforman.

2. Recursos: actian dentro de los inputs a trasformar. Existen dos tipos basicos.

. Factores humanos: que son los que planifican, organizan, direccionan y
controlan.

. Factores de apoyo: denominada las infraestructuras tecnologicas como el

hardware y software.
3. Flujo real de procesamiento o trasformacion: es la transformacion fisica como el

montaje, mecanizado.

4. Outputs: estos pueden ser.
. Bienes: aquellos productos tangibles, almacenables y transportables
. Servicios: son los intangibles, y la calidad depende de la percepcion del cliente.

1.6.2 Clasificacion de los procesos.

Los procesos en la empresa se los puede clasificar segtn varios factores, como afirma Espinoza

(2013), tenemos los principales procesos como son:

e Segun su destino:
Produccion por encargo: es cuando la empresa trabaja con lo que le soliciten al producto para

elaborarlo.

Produccion para el mercado: genera una produccion para satisfacer a todos los consumidores de

forma general.

e Segun la razon que provoca la produccion.

Produccion por 6rdenes de produccion: se elabora productos mediante 6rdenes de produccion.
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Produccion para almacén: se genera produccion para mantener en inventarios del almacén.

e Segun el grado de homogeneidad y estandarizacion del producto.

Produccion artesanal: el producto tiene sus propias caracteristicas, este tipo de produccion es

individual ya que se adapta a las necesidades de los clientes.

Produccion en serie: es cuando la empresa empieza a producir en grandes volimenes y con

iguales caracteristicas.

e Segun la dimension temporal del proceso.

Produccion continua: se la realiza sin ninguna interrupcion, es decir se trabaja las 24 horas.
Produccion intermitente: no es necesario continuidad ya que las interrupciones no generan

costos adicionales a la empresa.

e Segun las distintas combinaciones de factores de produccion (tecnologia).
Produccion manual: es el contacto directo con las herramientas, y los productos no son
homogéneos, pero pueden ser apreciados y ser mayormente valorados.

Produccion mecanizada: son los procesos realizados por maquinas, pero que requieren del

manejo y control del trabajador.

Produccion automética: las maquinas proporcionan la fuerza y ademas son controladas entre

otras maquinas, por lo que genera una eficiencia en los procesos, ya que emplean menos tiempo.
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En general los procesos en la empresa se clasifican segun su capacidad para producir bienes o
servicios, ya sea con la utilizacion de maquinas especializadas permitiendo la optimizacion de

los procesos y aprovechar los recursos que dispone la empresa.

1.6.3 Gestion por procesos

La Gestion por Procesos o Business Process Management (BPM) es una forma de
organizacion, diferente de la clasica organizacion funcional, en la que prima la vision
del cliente sobre las actividades de la organizacion (...). La gestion de procesos aporta
una vision y unas herramientas con las que se puede mejorar y redisenar el flujo de
trabajo para hacerlo mas eficiente y adaptado a las necesidades de los clientes. No hay
que olvidar que los procesos los realizan personas y, por tanto, hay que tener en cuenta

en todo momento las relaciones con proveedores y clientes (IsoTools, 2017).

“La gestion de procesos es una disciplina que ayuda a la direccion de la empresa a identificar,
representar, disenar, formalizar, controlar, mejorar y hacer mas productivos los procesos de la

organizacion para lograr la confianza del cliente” (Juan Bravo Carrasco, 2012, p.40).

Segun Bergholz (2012) “la gestion por procesos puede definirse como una forma de enfocar el
trabajo, donde se persigue el mejoramiento continuo de las actividades de una organizacion
mediante la identificacion, seleccion, descripcion, documentacion y mejora continua de los

procesos”.

Por lo tanto, la gestion por procesos permite a la empresa ser mas efectiva, mediante la
identificacion de actividades los cuales permite mejorar a la empresa, generando estrategias para
poder controlar y mejorar los procesos productivos de la empresa, y brindando al cliente un
producto de calidad al cual estd dispuesto a pagar cumpliendo con sus expectativas y

necesidades, de tal manera se ganara un valor anadido al producto final.
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Etapas para la gestion de procesos.

La aplicacion de la gestion por procesos se lo realiza mediante las siguientes etapas, segiin Bravo

(2012) son:

1. Comunicar y asignar: la mision del proceso y los objetivos de calidad, tiempo
y coste del proceso, estos deben ser coherentes con los requisitos del cliente y con la
estrategia de la empresa.

2. Fijar los limites del proceso: se define los inputs y outputs, los principales
proveedores y clientes.

3. Planificar los procesos: se lo realiza mediante la representacion grafica que se
lo denomina flujograma y elaboracion de la hoja de procesos.

4. Comprender las interacciones con el resto de procesos: se debe tomar en

cuenta en especial los procesos relacionados con el cliente.

5. Recursos: la disponibilidad de los recursos materiales, informacién y recursos
humanos.
6.  Ejecutar de manera controlada: el gestor de los procesos se involucra en la

solucion de las incidencias, en la eliminacion de riesgos y se asegura el funcionamiento.
7.  Medicién y seguimiento: analisis de los datos obtenidos del cuadro de mando
integral, el control, la autoevaluacion con la utilizacion de una frecuencia adecuada.

8.  Mejora continua: realizar periddicamente una retroalimentacion de los

Pprocesos.

1.6.4 Herramientas para identificar procesos en la empresa

La empresa se encuentra inmersa en un sin nimero de procesos que se los debe identificar para

generar valor, para lo cual existen varias herramientas las cuales nos permiten realizar este

analisis:
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e Mapa de procesos.

e Flujogramas.

1.6.5 Mapa de procesos

El mapa de procesos es una vision general de la empresa representada graficamente, para el
autor Carrasco. J (2014) “El mapa de procesos es la representacion gréfica, o sea el diagrama,
de la interrelacion existente entre todos los procesos y subprocesos de la empresa” (p.37). El
mapa de procesos es muy utilizado en la gestion estratégica, en el cual ayuda a entender el
funcionamiento de la empresa y prestando un mejor detalle de las actividades claves las cuales

permiten mejorar el funcionamiento de la organizacion.

Otro de los aportes para entender el mapa de procesos, segiin Formatoedu (2016) ”El mapa de
procesos proporciona una perspectiva global, obligando a “posicionar” cada proceso respecto a
la cadena de valor. Al mismo tiempo, relaciona el propdsito de la organizacion con los procesos
que lo gestionan, utilizdndose también como herramienta de consenso y aprendizaje” (p.2).

Comparando a los dos autores se determina que el mapa de procesos ayuda a la cadena de valor
en la identificacion de los procesos, los cuales permite identificar procesos tales como son los:
los estratégicos, claves y de soporte. Una manera grafica de representar el mapa de procesos es

la siguiente:
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Figura 7. Mapa de procesos

Fuente: Ministerio de fomento (2014)

SATISFAGCION

CLIENTE

Procesos clave: se los denomina aquellos que tienen contacto directo o interactuan con el

cliente, en el cual el cliente percibe y valora la calidad, como por ejemplo la facturacion, la

comercializacion.

Procesos estratégicos: estos procesos son los encargados de analizar aquellas necesidades y

condiciones de la sociedad, es decir como se encuentra el mercado, estos procesos podrian ser:

el direccionamiento estratégico.

Procesos de soporte: dichos procesos son aquellos los cuales son los encargados de proveer de

personal, la maquinaria necesaria y la materia prima que permita dar un valor agregado al

producto final, como, por ejemplo: la contabilidad, las compras, los sistemas de informacion.
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1.6.6 Flujogramas

Seguidamente para crear o dar forma al mapa de procesos se requiere de una herramienta vital
la cual permite identificar a cada uno de los procesos de la organizacion, para el autor Carrasco
(2011) “Un flujograma de informacion (FI) describe un proceso. Si éste tiene divisiones en su

interior, se elabora un FI por cada etapa o version”.

Para determinar o diagramar los procesos se utiliza una combinacion de simbolos que permite
expresar secuencialmente cada uno de los pasos de cada actividad, lo que permite entender a
cada proceso, como lo afirma el autor Gonzales L. (2014) “Los flujogramas son la
representacion simbolica de los procedimientos administrativos y su uso contribuye con el

desarrollo de una mejor gestion institucional” (p.276).

Los simbolos mas utilizados o basicos para determinar un proceso son los siguientes:

Inicio/Fin: Indica inicio y fin Documento: Representa un

© de un flujo. D documento en general que entre,

se utilice, se genere o
salga del procedimiento.

Operacion: Refleja una tarea o Archivo: Indica que se guarda
[: actividad realizada en el proceso. v un documento en forma
temporal o permanente.

Decision: Indica un punto dentro Lineas de flujo: Indica la direccion
<> del flujo en donde se debe tomar o el flujo del proceso.

una decision entre dos 0 mas

alternativas.

Figura 8. Simbolos del flujograma
Fuente: Gonzales Luna. (p.77).

Esta herramienta ayuda a la investigacion para el desarrollo de los procesos en los cuales se
encuentra inmersa la empresa, y a futuro realizar los respectivos analisis con el fin de elaborar
estrategias que permitan mejorar los procesos y de tal manera generar la ventaja competitiva

empresarial.
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1.7 Cadena de valor

En la actualidad la cadena de valor es una herramienta muy utilizada por las empresas en la cual
permite describir y analizar cada una de las actividades que se realizan en la empresa, desde el
inicio hasta el final o la entrega del producto al cliente final, de tal manera esta herramienta nos
permite identificar las posibles ventajas competitivas frente a la competencia, a continuacion el
autor Ruiz, R. (2013) hace referencia “Es la serie completa de actividades laborales de una
organizacién, que anaden valor a cada etapa, desde la materia prima hasta el producto

terminado” (p.37).

Cabe resaltar que el autor a quien se le atribuye estas primeras investigaciones acerca de la
cadena de valor se denomina Michael Porter, quien aporto significativamente en el desarrollo
de la empresa frente a su competencia, generando estrategias competitivas y valor en cada una

de sus actividades. Para lo cual define a la cadena de valor de la siguiente manera.

La cadena de valor es la herramienta empresarial basica para analizar las fuentes de
ventaja competitiva, es un medio sistematico que permite examinar todas las actividades
que se realizan y sus interacciones. Permite dividir la compafia en sus actividades
estratégicamente relevantes a fin de entender el comportamiento de los costos, asi como

las fuentes actuales y potenciales de diferenciacion.(Porter, 1991,p.52)

Haciendo referencia a estos dos autores la cadena de valor es un factor de éxito para varias
empresas y organizaciones, ya que consiste en la identificacion, andlisis y mejora de cada uno
de los procesos con la finalidad de obtener un producto o servicio con un valor agregado o un

plus, generando ventajas competitivas frente al sector.
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En la actualidad existen muchos entornos cambiantes de las empresas en las areas
principalmente de logistica y la administracion de la cadena de suministro para lo cual existen

muchos de los factores, segun Christopher (2014) pueden ser:

* Las nuevas reglas de la competencia.
* La globalizacion de la industria.
* La presion de los precios a la baja.

* Toma de control por los clientes.

Estos son los principales desafios los cuales se enfrentan el dia a dia las empresas, ya que la
misma no act@la como un ente autdbnomo, sino que crean valor mediante las cadenas de
suministro optimizando recursos y tiempo para lo cual deben adaptarse a los cambios para lograr
ser mas competitivos. La globalizacion es un tema en el cual ha abarcado la necesidad de que
las empresas empiecen a crear valor en sus productos mediante la administracion de redes de

relaciones y los flujos que caracterizan las cadenas de suministros.

1.7.1 Elementos de la cadena de valor

Seglin Jos¢ Sanchez (2006) “La cadena empieza con el suministro de materia prima y continua
a lo largo de la produccion de partes y componentes, la fabricacion y el ensamble, la distribucion
al mayor y al detal hasta llegar al usuario final del producto o servicio”(p.381).

En toda empresa ya sea pequefia, media o grande, constan de procesos, tareas y actividades las
cuales inician desde el suministro de la materia prima o insumos, proceso y finalmente con el

producto o servicio que se le entrega al consumidor final.

Determinando tres elementos basicos para la cadena de valor los cuales son:
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e Actividades primarias: o también conocidos como inputs, que es la transformacion de
materia prima, son aquellas actividades donde se desarrolla los productos finales, los
procesos de logistica y comercializacion, y los servicios post-venta.

e Actividades de soporte: o denominadas de apoyo, es la relacion que tiene con la
estructura de la empresa con el cual le permite desarrollar todos los procesos
productivos.

e Margen: es el valor obtenido por la empresa u organizacion en relacion al valor total

obtenido menos los costos incurridos.

Una manera grafica de representar la cadena de valor seria de la siguiente manera:

Administracion y gerencia:
sisternas de programacion electronica y mensajeria

1 Recursos humanos:
Ac‘ti\:'idades sistemas de planificacion de la fuerza de trabajo
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sistemas de pedidos computarizados la empresa
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1 de entrada
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de salida
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automatizados

Sistemas de
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Cadena de valor industrial

Esta figura proporciona ejemplos de sistemas para las actividades primarias y de apoye de una empresa y de sus socios de calidad
que pueden agregar un margen de valor a los productos o servidos de una empresa.

Figura 9. Elementos de la cadena de valor
Fuente: Laudon & Laudon. (p.105)
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1.7.2 Generadores de valor y de costos

Porter (1986) lo define como “un conjunto de factores en la cadena de valor que tienen
incidencia especial sobre los costos o sobre el valor generado, en las actividades de la cadena

de valor” (p.42).

Los principales generadores de valor son los siguientes:

e Generadores de Costos: son factores las cuales son controlables por la empresa como
pueden ser las economias de escala, las politicas que realizan en la empresa, la

vinculacidn entre distintas actividades.

e Generadores de Valor: son las fundamentales ya que las actividades que se realizan
dentro de la organizacion son Unicas o exclusivas como tenemos la ubicacion, el

aprendizaje, las politicas publicas.

Por lo que estos generadores de valor permiten a la firma diferenciarse de sus competidores en
aspectos especificos, que a lo largo de la gestion permite desarrollar ventajas competitivas y

estrategias para mejorar su posicionamiento.

1.7.3 Sistema de valor

“La cadena del valor de una compafiia para competir en un determinado sector forma parte de
una mayor corriente de actividades que se denomina el sistema del valor” (Porter, 1986, p,46).
En la empresa se considera que existe una inter relacion entre una serie de actividades las cuales
son determinadas y ejecutadas por un nimero de actores diferentes de tal manera generando

cadenas de valor adicionales segun lo afirma Sanchez (2006), las cuales son las siguientes:
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a) La cadena de valor de los proveedores: son los suministros que aportan para
el desarrollo de las actividades empresariales, por lo que el costo de despachar y
producir dichos suministros se ve reflejado en los costos que se influyen en la empresa.
b) Las cadenas de valor de los canales: abarca toda la distribucion de los
productos es decir el conjunto de intermediarios que tienen una realacion entre el
proveedor y el cliente final, de tal manera se generan valor en el tiempo, lugar y
posicion.

c) La cadena de valor de los compradores: los compradores juegan un rol muy
importante, ya que en ellas la funcion del producto se determina las necesidades del los

consumidores.

De tal manera, los costos o el valor no solo se percibe de las actividades internas de la empresa,
sino que se asocian y relacionan con las diferentes cadenas externas a la organizacion ya sean
los proveedores, consumidores y canales de distribucion, lo que al final se puede realizar un
analisis comparativo y determinar el grado de competitividad en el sector en el cual esta

Inmersos.

1.7.4 Cadenas de valor y la tecnologia de la informacion

La tecnologia ha ido avanzando de manera significante por lo que han generado cambios en los
procesos de fabricacion, industrializando los procesos de las empresas lo que ha permitido ser
mas eficientes, reducir costos ya que se disminuye los desperdicios y se optimizan los recursos,

por lo que una organizacion segin Domingo (2013) asegura que:

La tecnologia es hoy una variable estratégica de la empresa de vital importancia. Y
como tal, a partir de ahora, se le va a dar un enfoque microeconémico al tema
propuesto. La evolucion sufrida por el concepto dado a la tecnologia hace algunos afios

conjunto de herramientas o maquinas que se emplean en la produccion hasta la version
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actual variable estratégica de la empresa, que la puede dotar de ventajas competitivas,

frente a otras peor posicionadas en el mercado resulta plenamente clarificada. (p.38)

Al manejar adecuadamente la tecnologia, la empresa se convierte en generador de innovacion y
desarrollo ya que asocia las cadenas de valor con la tecnologia algunas de estas innovaciones
pueden ser: la logistica en el transporte de los productos e insumos, comunicaciones, embalaje,

etc.

1.7.5 La cadena de valor en la cultura organizacional

“La cultura de una organizacion estd determinada por su mision, y la mision estd condicionada
por la cadena de valor, lo que indicaria que la cultura estd determinada por la cadena de valor”

(Mora, 2007, p.25).

La cadena de valor en las empresas va enfocada en la cultura deseada, la tecnologia y maquinaria
o herramientas las cuales permitan construir el valor para los consumidores. Cada organizacion
desarrolla esta cultura organizacional desde sus principios y valores, generando un buen
ambiente laboral, muchas de las veces la cultura organizacional genera conflictos internamente

con los trabajadores los cuales se resisten al cambio, o muestran resistencia al cambio.

En efecto la cultura organizacional se la debe dar un enfoque en la comunicacion interna y
externa de la empresa, ya que fuera de la empresa permite un acercamiento y conocimiento del
mercado en el que se encuentra, internamente la comunicacion relaciona a los trabajadores
manteniéndoles informados acerca de los riesgos, conocimiento de los cargos, actividades e
induccion, participacidon en capacitaciones, un buen manejo de estas dos enfoques permite
alcanzar los objetivos y metas propuestas por la empresa (Valda, 2012).

Hechas las consideraciones anteriores, el valor organizacional permite dar un plus a la empresa,
brindando confianza y seguridad a los trabajadores, lo cual les motiva para que realicen

correctamente sus actividades, dando como resultado el aumento de la produccion.
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1.8 Ventaja competitiva

“Es cualquier caracteristica de la empresa (negocio) y/o de sus productos que siendo sostenible
en el tiempo le permite distinguirse de la competencia y obtener rentabilidades por sobre el
promedio del sector industrial, debido a que puede enfrentarse en mejor forma a las cinco fuerzas

competitivas” (Ratto, 2013, p.3).

En la organizacion la ventaja competitiva es lo que le hace diferente a la competencia ya sea en
sus procesos o sean reflejados en el producto, pero el valor estard inmerso, por lo que el

consumidor estara dispuesto a pagar por ese bien o servicio, Porter (1986) asegura que:

La ventaja competitiva crece fundamentalmente en razon 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 ofrecer precios mas bajos en relacion a los competidores por beneficios
equivalentes o proporcionar beneficios unicos 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. (p. 37)

“La fuente de la ventaja competitiva se encuentra primero en la habilidad de la empresa para
diferenciarse a si misma, ante la vista de los clientes, de la competencia; y segundo, al operar a

un consto menor y, por tanto, con mayor beneficio” (Chistopher, 2014, p.18).

35



La clave del éxito tambien se encuentra en una logistica efectiva y la cadena de suministro la
cual permite a la empresa posicionarse en el mercado, ya que al empezar a producir con
suministros o materiales de calidad permitiendo generar beneficios y rentabilidad en la empresa
ya que esta en funcion del valor la cual estd dispuesta la organizacion a generar superando los
costos incurridos en el producto, es decir el valor le da los clientes al producto o servicio,
cumpliendo con sus expectativas y por lo que estan dispuestos a pagar, de esta manera se

generan las ventajas competitivas.

1.9 Estrategia competitiva

“La estrategia competitiva es la biisqueda de una posicion favorable dentro de la industria,
escenario fundamental donde se lleva a cabo la competencia. Su finalidad es la de establecer
una posicion rentable y sostenible frente a las fuerzas que rigen en la competencia en la

industria” (Porter,1991, p.29).

Las estrategias competitivas se fundamentan en dos aspectos importantes como son: el atractivo
de los sectores industriales desde la perspectiva de la rentabilidad, y el segundo aspecto son

como estos factores de la posicion competitiva que se ocupa en sector industrial.

1.10 Integracion vertical

Por integracion vertical se entiende la incorporacion, en la accion productiva de la
empresa, de nuevas actividades complementarias relacionadas con el bien o el servicio,
tanto por encima de la cadena (upstream) como por debajo de la cadena (downstream),
con el fin de lograr eficiencias productivas asociadas a la disminucion en los costos de
produccion y de transaccion, al control de suministros y la mayor calidad del bien o

servicio para el consumidor final ( Tamayo y Pifieros, 2007, p. 33).
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La integracion vertical es el momento en el cual produce sus propios factores de produccion o
posee un canal de distribucidn propio, es decir que la empresa participa en cada una de las fases
sucesivas de la cadena productiva, mientras mas participa la empresa en el proceso productivo

aumenta la participacion de la organizacion.

Reyes, Irma (2017). Estrategia Competitiva: Integracion Vertical u Horizontal. CUED.
Recuperado de http://cued.mx/blog/estrategia-competitiva-integracion-vertical-u-horizontal/,

clasifica a la integracion vertical en:

. Integracion vertical hacia atras: Se denomina cuando se incorporan
actividades que se encuentra arriba de la cadena productiva de la empresa, es decir se
incluye la actividad de manufactura de materias primas en los procesos productivos de
la empresa.

. Integracion vertical hacia adelante: es la inclusion de las actividades que estan
por debajo de la cadena productiva, en donde encontramos varios beneficios como
eficiencias economicas y mejora la relacion con los clientes ya que tienen un
acercamiento y mayor relacion con los procesos de comercializacion y distribucion del

bien.

La integracion vertical en las empresas, es la capacidad que tiene para producir sus propios
recursos, y materias primas con la finalidad de buscar una disminucion en los costos y aumentar
la rentabilidad en el sector en el que se encuentra, esta integracion permite un acercamiento con
los clientes lo que genera un beneficio al tener contacto directo en el cual permite conocer las

expectativas, gustos y preferencias de los consumidores.

1.11 Estrategias a partir de la cadena de valor.
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Para lograr el posicionamiento en un determinado sector, se utilizan varias estrategias las cuales

permite diferenciarse de la competencia, como tenemos el liderazgo en costos.

a. Liderazgo en costos.

“Una empresa tiene ventaja de costo si su costo acumulado de desempefiar todas las actividades
de valor es menor que los costos de sus competidores. El mantenimiento de la ventaja
competitiva estara presente si las fuentes de la ventaja de costo de una empresa son dificiles de

replicar o imitar por los competidores” (Porter, 1986, p.114).

El liderazgo en costos es una estrategia competitiva que la empresa puede aplicar para disminuir
sus costos de producciéon menores a los de la competencia, sin que se afecte a la calidad o
servicio que ofrece la organizacion, de tal manera se genera una ventaja competitiva ya que la

competencia no puede igualar los costos que genero la empresa.

e Factores determinantes del liderazgo en costos.

Chanes, (2014) determina los principales factores que permiten a la empresa reducir los costos,

que son los siguientes:

Economias de escala: es el momento en el cual la empresa reduce los costos mediante
un aumento significativo en la produccion.

Economias de aprendizaje: la empresa reduce costos al tener experiencia es decir al
hacer repeticion reduce los costos porque se ahorra un determinado tiempo en la
produccion, y tiene como consecuencia el perfeccionamiento de nuevas rutinas.
Desarrollo de nuevas tecnologias: al implantar la tecnologia en las empresas ayuda a
simplificar los procesos y reducir el desperdicio de materia prima, lo que al final

generara una disminucion en los costos de almacenamiento.
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Acceso favorable a los factores de produccion: al tener cerca los locales o fabricas
de suministros, le permite ahorrarse en transporte y mantenimiento.

Localizacion de la empresa: la ubicacion de la empresa genera una ventaja
competitiva ya que le permite estar mas cerca de los clientes, proveedores para abaratar
los costos de produccion.

Relaciones con los clientes y proveedores: las relaciones juegan un rol muy
importante ya que una buena relacion con los proveedores permite ejercer presiones
sobre los precios y asi captar parte del margen del proveedor.

Control de riesgos en las actividades que se desarrollan dentro de la empresa: dar
prioridad a las actividades que dan problemas, tratar de solucionarlos o prevenirlos
genera un beneficio econdmico a las empresas, porque evitan que surjan costos
adicionales en el futuro.

Ajuste de la capacidad: se lo puede realizar de dos formas una que es la de suavizar
las fluctuaciones de la demanda sacando lineas de productos menos ciclicas y la otra
que es la de las fluctuaciones con medida en los proveedores.

Eliminacién de la laxitud organizativa o Ineficiencia: se denomina a la ineficiencia
residual habitual que hay en las organizaciones y determina a los aspectos marginales

a la actividad productiva pero que tiene efecto importante en la reduccion de costos.

b. Diferenciacion.

“Una empresa se diferencia de sus compradores si puede ser Unica en algo que pueda ser valioso

para los compradores. El grado en el que los competidores en un sector industrial puedan

diferenciarse de los otros es un elemento importante en el sector industrial” (Porter, 1986,

La diferenciacion consiste en la produccion de bienes o servicios los cuales son distintos o

presentan alguna innovacion a comparacion con la competencia, es decir darle un valor agregado

para que el consumidor lo perciba como Unico.
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o Factores determinantes de la diferenciacion.

Segun Chanes, (2014) sehala que existen algunos factores:

Diferenciacion basada en caracteristicas del producto: es la forma como el cliente
percibe el servicio o producto de una forma diferente a la competencia, y se basa en
caracteristicas observables como color, forma, tamafio, etc. Aspectos formales como
funcionalidad, durabilidad, y elementos accesorios como son servicio post venta y
preventa.
Diferenciacion basada en las caracteristicas del mercado: es satisfacer las
necesidades y gustos de los consumidores, es la adaptacion a las exigencias que
presenta el mercado centrandose en las percepciones psicologicas, €ticas y sociales que
permiten la eleccién de los consumidores.
Diferenciacion basada en las caracteristicas de la empresa: es la capacidad de la
empresa para captar un nicho de mercado, tener una buena relacion con los
proveedores, clientes, es decir se centra mas en la empresa y no en el mercado.
Otros tipos de factores son:
Estrategia de respuesta rapida: cumplir con los tiempos establecidos de entrega,
ofrecer servicio de entrega a domicilio, horarios mas flexibles para los clientes. De tal
manera se genera confianza con los clientes y una fidelidad con la empresa.
Responsabilidad social corporativa: es el compromiso de la empresa con el medio
ambiente, los trabajadores, brindandoles seguridad y salud en el trabajo, por lo que los
consumidores estan dispuestos a pagar lo que la empresa ofrezca, ya que respeta el
medio ambiente y a sus trabajadores.
Por lo tanto, las estrategias competitivas ayudan a la empresa a posicionarse en determinado
mercado o sector comercial, estas estrategias no solo pueden ser internas sino también externas,
permitiendo de tal manera conocer los gustos y preferencias del consumidor, reduciendo costos

operacionales lo que al largo plazo se hacen mas competitivos.
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CAPITULO II

DIAGNOSTICO

2.1 Antecedentes

El problema de estudio aparece por los cambios que dia a dia poseen los consumidores ya sea
en gustos y preferencias, ya que hoy en dia nuestro mundo es globalizado donde las empresas
tienden hacer méas competitivos para mantenerse en los mercados en los que se encuentra
inmersos y tienen la necesidad de adaptarse a las diferentes exigencias de los consumidores. La
realizacion de dicho proyecto se origina por la necesidad de identificar y mejorar los procesos
productivos de la empresa Astro Sport, con el fin de brindar productos de calidad al cliente, lo
que a futuro se convertira en una oportunidad para diferenciarse en el mercado local y

posteriormente en el mercado regional.

Actualmente la empresa Astro Sport estd dedicada a la produccion de ropa deportiva su
produccion se destaca en pantalonetas, camisetas sublimadas, calentadores para instituciones
educativas y distribucion de productos ya sea al por mayor y menor para lo cual la empresa
emplea en sus procesos productivos actividades o tareas las cuales no le permiten ser mas
eficientes y optimizar las materias primas, ya que cuenta con maquinaria obsoleta lo que le
genera aumento en los tiempos productivos ocasionando pérdida de clientes por no cumplir los

pedidos en los tiempos establecidos.

Los procesos productivos en la empresa desde varios afios han sido manejados de una manera
empirica es decir uso de técnicas artesanales en la fabricacion de la ropa deportiva, por lo que
no tienen claramente establecidos e identificados cada uno de los procesos para la elaboracion
de las prendas deportivas, generando retraso en los pedidos de entrega lo que genera molestias
en los clientes y como consecuencia a futuro pérdida de clientes. Al conocer la empresa se
identifico la escasa organizacion de los procesos productivos, ya que cada trabajador no tiene

clara su funcién y coémo va a realizar cada uno de los procesos, generando como consecuencia
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la ineficiencia en los procesos productivos lo que no ha permitido optimizar las materias primas
e insumos de la empresa, lo que a futuro se convierte en costo para la empresa por el desperdicio

de los retazos o desperdicios de la materia prima adquiridas por la empresa.

Actualmente la empresa durante varios afios cuenta con maquinaria obsoleta, entre su
maquinaria cuenta con maquinas de coser de los afios 80, para el estampado cuenta con pulpo
manual, dicha maquinaria produce consecuencias como el aumento del tiempo en los procesos
productivos ya que requieren de mas tiempo para la elaboracién de una prenda, en el area de
cortado se manejan empiricamente los procesos es decir se maneja manualmente lo que no
permite optimizar al cien por ciento los materiales, como consecuencia un nivel bajo de

abastecimiento a la demanda del sector de Otavalo.

El tema de innovacion empresarial es muy utilizado por las grandes empresas por lo que las
PYMES del sector de Otavalo lo deberian tomar en cuenta para que puedan ser mas competitivas
mediante la innovacion de maquinaria o de procesos, en la empresa Astro Sport una de las
grandes problemadticas es su carencia de innovacion en los procesos productivos lo cual tiene la
necesidad de la implementacion de nueva maquinaria con tecnologia ya sea en el area de
confeccion, estampado, como consecuencia tenemos productos sin valor ya que en el sector de

Otavalo es muy competitivo en productos textiles.

Analizando las diferentes causas y consecuencias que presenta actualmente la empresa se
identifico el principal problema que, en su produccion de ropa deportiva, se manejan con una
escaza optimizacion en los procesos productivos, obteniendo productos que mantienen una baja
calidad, por lo que es necesario identificar la cadena de valor de la empresa que determine el

proceso productivo dptimo para Astro Sport.
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2.2 Objetivos diagnosticos

2.2.1 Objetivo general

Conocer el estado actual de la empresa Astro Sport, con el fin de identificar las principales

fortalezas y debilidades.

2.2.2 Objetivos especificos.

e Examinar las principales actividades que se desarrollan en la empresa Astro Sport.
e Analizar los recursos y capacidad de la empresa Astro Sport, en términos de aprovechar

las imperfecciones del mercado.

2.3 Variables

e Talento Humano.

e Desarrollo tecnologico

e Suministro y abastecimiento.
e Marketing

e Servicio

e (Operaciones

e Logistica de entrada

e Infraestructura

e Logistica de salida.

e Recursos y capacidad

2.3.1 Indicadores

Puestos de trabajo
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e Existencia de politica de recursos humanos.
e Nivel de conocimiento de la politica por parte de todo el personal.

e Definicion del perfil en cada puesto de trabajo.

e Nivel de conocimiento de las funciones y responsabilidades de cada puesto.

e Forma de remuneracion.

e Técnicas de reclutamiento y seleccion.

e Realizacion de actividades de reclutamiento y seleccion.

e Medios utilizados para reclutamiento y seleccion del personal.

e C(Criterios de seleccion.

Capacitaciones
e Formacion inicial para personal nuevo.
e Plan de formacion global. Grado de conocimientos técnicos/operativos
e Evaluacion de desempefio.

e Capacitaciones. Registro de las mismas.

Motivacion
e Participacion en la toma de decisiones
e Medicion de la satisfaccion del personal.

e Autonomia de los trabajadores.

Trabajo en equipo

e Nivel de implementacion.

Comunicacion
e (Canales de comunicacion.

e Medios de comunicacion internos.
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Innovacion
e Grado de introduccion de innovaciones.
e Tipos de innovaciones.
¢ Dificultades para introducir innovaciones.

e Investigacion y desarrollo.

TICS (tecnologia de informacion y comunicacion)

e Disponibilidad de correo electrénico.

e Acceso a Internet. Utilizacion de Internet para realizar actividades de la empresa.

e Uso de redes sociales

Disponibilidad de la materia prima.

e Grado de disponibilidad de los insumos y materias primas.

e Existencia de dificultad para la adquisicion de insumos o materias primas.

Gestion de las compras
e Existencia de politica de compras.
e Existencia de un procedimiento definido de compras.

e Responsable de compras.

Relacion con proveedores
e Registro de proveedores.
e Evaluacion a proveedores. Metodologia y criterios utilizados.
e Reunién con proveedores.
e Cumplimiento de los criterios exigidos por la empresa.

e Trabajo en conjunto con proveedores.
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Relaciones con los clientes.
e C(Clientes. Identificacion y registro.
e Identificacion de necesidades.
e Comunicacion con el cliente. Forma de contacto.

e Existencia de personal dedicado a contactar con el cliente.

Conocimiento del mercado
e Identificacidn del mercado.

e Realizacion de investigacion del mercado. Informes de mercado.

e Busqueda sistematica para ampliar o diversificar mercados. Exportacion.

Promocion
e Programacion y realizacion de campaias publicitarias y de promocion.
e Pégina web.
e Influencia de la promocion en las ventas.
e Mantenimiento de la imagen empresarial.
Post venta
e Prestacion de servicio postventa.

e Existencia de garantia formal.

Grado de satisfaccion del cliente.
e Medicidn de la satisfaccion del cliente.
e Atributos de valoracion por parte del cliente.
e Definicion de indicadores de seguimiento.

e Acciones de mejora frente a insatisfaccion del cliente.

Quejas y reclamos.

e Atencion y solucion de reclamos.
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e Registro de reclamos.

e Acciones de mejora frente al surgimiento de reclamos.

Magquinaria, equipos, instalaciones
e Flexibilidad a cambios de la demanda.
e Grado de utilizacion de la capacidad instalada.
e Cuellos de botella.
e Plan de mantenimiento.

e Registro de las acciones de mantenimiento.

Planificacion de procesos.

e Técnicas de planeacion y programacion de la produccion.

e Funcionamiento del sistema productivo.

e Disefio de la linea de produccion.

Control de la produccion.
e Control de calidad. Etapas donde se realiza. Registros.
e Seguimiento de la calidad del proceso.

e Deteccion de desperdicios. Registros y tratamiento.

Control y costos

e Identificacion de los costos de fabricacion.

Control de entrada
e Metodologia aplicada para realizar controles.

e Registro de controles realizados.
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Almacén
e Existencia de un area definida para el almacenamiento.
e Gestion del almacén.

e C(lasificacion y codificacion de las existencias.

Inventario
e Existencia de politicas de inventario.

e @estion del Inventario.

Mision y vison de la empresa.

e Existencia de la elaboracion de mision y vision

Estructura organizacional
e Definicion del organigrama.

e Funciones y responsabilidades del personal.

Objetivos empresariales

e Definicion de objetivos claros y explicitos.

e Grado de conocimiento de los objetivos por todo el personal.

e Frecuencia de revision de objetivos.

Gestion de la calidad

e Existencia de politica de calidad.

e Documentacion.

e Identificacién y control de procesos principales.
e Certificacion de calidad.

e Auditoria interna. Programacion. Registro de resultados.
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Inversiones
e Plan de inversion
e Inversiones realizadas.

e Tipos de financiamiento utilizados para realizar inversiones.

Gestion ambiental
e Situacion de la empresa respecto del impacto al medio ambiente.

e Acciones correctivas

Gestion de la seguridad e Higiene.
e Condiciones de higiene, limpieza general y orden.
e Area definida y equipada para descanso del personal.
e Registro de accidentes.

e Disponibilidad y uso de elementos de proteccion personal.

Control de costos
e Identificacion de los costos de distribucion.

e Identificacion de los costos de mantenimiento de inventario.

Canales de distribucion
e Disponibilidad de medios de transporte de productos terminados.

e Servicio de entrega de productos.

Recursos y capacidad

* Estructura de los recursos de la empresa.
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Como requisito esencial en el proceso de investigacion en el actual proyecto, es necesario
identificar una matriz de relacion en el cual se especifica las variables con sus respectivos

indicadores y los instrumentos necesarios para la investigacion, a continuacion, se detalla:
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2.4 Matriz de operacionalizacion de variables

Tabla 1. Matriz de operacionalizacion de variables

Objetivos Variable | Definicion Definicién Dimensiones Indicadores Fuente de | Informant | Técnica Nivel de
diagnosticos conceptual operacional informacién e medicion
Examinar las | Talento Segun la | Se medira las | Puestos de | -Existencia de politica de recursos | Primaria Trabajador | Encuesta y | Nominal
principales Humano. | Real actividades trabajo humanos. es y duefio | entrevista

actividades Academia relacionadas -Nivel de conocimiento de la de la

que se Espafiola de | a al talento politica por parte de todo el empresa.

desarrollan en
la empresa

Astro Sport.

la  Lengua
(2010), “es la
persona
inteligente o
apta para
determinada
ocupacion;
inteligente,
en el sentido
que entiende
y
comprende,

y que tiene la

humano
como su
nivel de
satisfaccion
en los
puestos  de
trabajo,
trabajo  en
equipo,
autonomia,
la
comunicacio

n, etc.

personal.

-Definicion del perfil en cada puesto
de trabajo.

-Nivel de conocimiento de las
funciones y responsabilidades de
cada puesto.

-Forma de remuneracion.

Técnicas  de
reclutamiento

y seleccion.

-Realizaciéon de actividades de

reclutamiento y seleccion.
-Medios

utilizados para

reclutamiento y seleccion del
personal.

-Criterios de seleccion.
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capacidad de
resolver
problemas
dado que
posee las
habilidades,

destrezas y

Capacitacione | -Formacion inicial para personal
s. nuevo.
Motivacion. -Participacion en la toma de

decisiones.
-Mediciéon de la satisfaccion del

personal.

experiencia -Autonomia de los trabajadores.

necesaria Trabajo en | Nivel de implementacion.

para ello” equipo.

(p-12). Comunicacion | -Canales de comunicacion.
-Medios de comunicacion internos.

Servicio | Segun Etzel | Se mediran | Post venta -Prestacion de servicio postventa. Primaria Clientes y | Encuesta y | Nominal
&  Walker | las -Existencia de garantia formal. duefio de la | entrevista
(2004), actividades empresa.
definen primarias de
los servicios | la cadena de | Grado de | -Medicion de la satisfaccion del
"'como valor en el | satisfaccion cliente.
actividades que se | del cliente. -Atributos de valoracion por parte
identificable | determinara del cliente.

s e | el grado de -Definicion de indicadores de
intangibles satisfaccion seguimiento.

que son el

objeto

por parte del

cliente y

-Acciones de mejora frente a

msatisfaccion del cliente.
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principal de

atencion que

una se les brinda. _ — —
Quejas y | -Atencidn y solucion de reclamos.
transaccion .
reclamos. -Registro de reclamos.
ideada para ) )
-Acciones de mejora frente al
brindar a los -
surgimiento de reclamos.

clientes

satisfaccion

de deseos o

necesidades"

(p-334).
Desarroll | Segun Se mediran | Innovacion -Grado de introduccion  de | Primaria Dueiio de | Entrevista.
o Benito aquellas innovaciones. la empresa.
tecnologi | Juarez, actividades -Tipos de innovaciones.
co (2014), “es | de apoyo de -Dificultades para introducir

el uso | la cadena de innovaciones.

sistematico valor como -Investigacion y desarrollo.

del el grado de | TICS -Disponibilidad de correo

conocimient | introduccién | (tecnologia de | electrénico.

o y laj|de las | informacion y | -Acceso a Internet. Utilizacion de

investigaci6 | innovaciones | comunicacion) | Internet para realizar actividades de

n dirigidos
hacia la
produccién
de

materiales,

y el uso de

las TICS.

la empresa.

-Uso de redes sociales
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dispositivos,
sistemas o
métodos
incluyendo
el disefio,
desarrollo,
mejora  de
prototipos,
procesos,
productos,

servicios o

modelos

organizativo

s” (p-2).

Segtin Se mediran | Disponibilidad | -Grado de disponibilidad de los

Garcia las de la materia | insumos y materias primas.
Suminist | (2012) actividades prima. -Existencia de dificultad para la
ro y | suministroe | relacionadas adquisicion de insumos o materias
abasteci | s el nombre | al primas.
miento. que se le | abastecimien

otorga a|to y | gestion de las | -Existencia de politica de compras.

todos los | disposicion compras -Existencia de un procedimiento

pasos
ivolucrados
en la

de materias

primas.

definido de compras.

-Responsable de compras.
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preparacion

y
distribucion -Registro de proveedores.
de Relacion  con | -Evaluacion a proveedores.
un elemento proveedores. Metodologia y criterios utilizados.
para -Reunioén con proveedores.
su venta” -Cumplimiento de los criterios
(p.6). exigidos por la empresa.

-Trabajo en  conjunto  con

proveedores.

Marketin | Segtn Philip | Se mediran | Relaciones -Clientes. Identificacion y registro.
g Kotler las con los | -Identificacion de necesidades.

(1997),“El actividades clientes. -Comunicacion con el cliente.
proceso primarias de Forma de contacto.
social y | la cadena de -Existencia de personal dedicado a
administrativ | valor contactar con el cliente.
o por el cual | relacionadas
los grupos e | al Conocimiento | -Identificacion del mercado.
individuos conocimient | del mercado. -Realizacion de investigacion del
satisfacen o de los mercado. Informes de mercado.
sus clientes, -Busqueda sistematica para ampliar
necesidades | expansion de o diversificar mercados.

al crear e

mercado y

-Exportacion.
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intercambiar | diversificaci | Promocion -Programacion y realizacion de
bienes y | on. campafias  publicitarias y de
servicios”(p. promocion.
7). -Pagina web.
-Influencia de la promocion en las
ventas.
-Mantenimiento de la imagen
empresarial.
Operacio | Segun Se mediran | Maquinaria, -Flexibilidad a cambios de 1la
nes Michael las equipos, demanda.
Porter, actividades instalaciones -Grado de  utilizacion de la
(1986), “ son | relacionadas capacidad instalada.
las al proceso de -Cuellos de botella.
actividades produccion -Plan de mantenimiento. Registro de
mediante las | como se las acciones de mantenimiento.
cuales se | manejan y el | Planificacion | -Técnicas de  planeacion y
transforman | grado de | de procesos. programacion de la produccion.
las materias | utilizacién -Funcionamiento  del  sistema
primas y otro | de la productivo.
factores en el | capacidad -Disefio de la linea de produccion.

instalada y
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producto
final” (p.69).

los controles
que se
realizan en la
empresa

Astro Sport.

Control de la

produccion.

-Control de calidad. Etapas donde se
realiza. Registros.

-Seguimiento de la calidad del
proceso.

-Deteccion de desperdicios.

Registros y tratamiento.

Control y | Identificacion de los costos de
costos. fabricacion.
Segun Se mediran | Control de | -Metodologia aplicada para realizar
Logistica | Michael aquellas entrada controles.
de Porter, actividades -Registro de controles realizados.
entrada. | (1986), las  cuales
“incluye  a | permiten Almacén -Existencia de un area definida para
las tener un el almacenamiento.
actividades control -Gestion del almacén.
relacionadas | adecuado de -Clasificacion y codificacion de las
con la [ la  materia existencias.
recepcion, el | prima y su
almacenamie | clasificacion | Inventario -Existencia de  politicas  de
nto y la|de los inventario.
distribucion | mismos, -Gestidn del Inventario.
de los | controles de
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factores del | inventarios y | Control de | -Grado de identificacion de los

producto” gestiones de | costos. costos asociados con el

(p.68). inventario. mantenimiento del inventario.
Infraestr | Seglin Se mediran | Mision y vison | Existencia de la elaboracion de
uctura Michael las de la empresa. | mision y vision.

Porter, actividades

(1986), “la | de la cadena

infraestructu | de valor dela | Estructura -Definicion del organigrama.

ra consta “ | empresa organizacional | - Funciones y responsabilidades del

consta  de | tales como personal.

varias los objetivos | Objetivos -Definicién de objetivos claros y

actividades | empresariale | empresariales. | explicitos.

entre ellas, la | s, mision -Grado de conocimiento de los

administraci | vision, objetivos por todo el personal.

on en | estructura, -Frecuencia de revision de objetivos.

general, planes  de | Gestion de la | -Existencia de politica de calidad.

planificacion | inversion, calidad. Documentacion.

, finanzas, | gestion -Identificacién y control de procesos

contabilidad, | ambiental de principales.

administraci | la  empresa -Certificacion de calidad.

6n de | Astro Sport. -Auditoria interna. Programacion.

aspectos Registro de resultados.

legas, Inversiones. -Plan de inversion.

asuntos -Inversiones realizadas.

58




gubernament -Tipos de financiamiento utilizados
ales” (p.72.). para realizar inversiones.
Gestion -Situacion de la empresa respecto
ambiental. del impacto al medio ambiente.
-Acciones correctivas.
Gestion de la | -Condiciones de higiene, limpieza
seguridad e general y orden.
Higiene. -Area definida y equipada para
descanso del personal.
-Registro de accidentes.
-Disponibilidad y uso de elementos
de proteccion personal.
Logistica | Seglin Se medirédn | Almacén -Existencia de un 4rea definida para
de salida. | Michael las el almacenamiento.
Porter, actividades -Gestion del almacén.
(1986) la | primarias de -Clasificacion y codificacion de las
logistica de | la cadena de existencias.
salida, son | valor de la | Inventario. -Gestion del Inventario.
las empresa Control de | -Identificacion de los costos de
actividades | como el | costos. distribucion.

por las que se
obtiene,

almacena y
distribuye el

producto

control  de
los  costos,
canales de
distribucion,

la gestion del

- Identificacion de los costos de

mantenimiento de inventario.

Canales de

distribucion

-Disponibilidad de medios de
transporte de productos terminados.

-Servicio de entrega de productos.
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entre los

inventario y

clientes” controles de
(p.69). costos.
Analizar  los | Recursos | Segun Lopez | Se mediran | Recursos y | -Estructura de los recursos de la | Primaria Duefio de | Entrevista
recursos vy & Martin | las capacidad empresa. la empresa.
capacidad de | capacida | (2012), los | actividades -Capacidad instalada y la capacidad
la empresa | d recursos son | relacionadas de produccién. De acuerdo al capital
Astro  Sport, “las entradas | a la de trabajo.
En términos de en el sistema | capacidad

aprovechar las
imperfeccione

s del mercado.

productivo y
la unidad
basica de
analisis a
nivel interno
de la

empresa”

(p.23).

productiva y
como se
estructuran

los recursos
de la

empresa.

Fuente: elaboracion propia
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2.5 Mecanica operativa

2.5.1 Poblacion o universo

Para el desarrollo de la presente investigacion (diagnodstico) se realizd a los principales

interesados de la empresa que son los clientes y trabajadores, y a la propietaria de la empresa:

2.5.2 Informacion primaria

2.5.2.1 Encuestas

Se desarrolld un cuestionario cuyos items se encuentran en la matriz de relacion anterior y
posteriormente en el formato de encuestas (Anexo 2), el cual se lo realizé a los trabajadores y a
los clientes, los cuales con el fin de obtener mejores resultados se los han clasificado en clientes
potenciales que son los posibles compradores que existen en el sector de Otavalo y clientes fijos
que la organizacion ha trabajado ya varios afnos. Seguidamente tenemos los siguientes universos

a investigarse:

2.5.2.2 Universo 1.

El universo 1 corresponde a los trabajadores que cuenta la empresa:

Produccion y diseiio

Tabla 2. Personal de produccion y disefio
Nombre Cargo Titulo

Veronica Buitron Costurera
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Oscar Lopez

Disefio de estampados

Disenador

Edgar Flores Cortador
Nelly Flores Costurera Maestra en corte |y
confeccion
Maria Ruiz Costurera
Fuente: elaboracion propia
Ventas y comercializacion
Tabla 3. Personal de ventas y comercializacion
Nombre Cargo Titulo
Humberto Castillo Encargado de la
distribucion de mercaderia
Fuente: elaboracion propia
Administracion
Tabla 4. Administracion
Nombre Cargo Titulo
Nelly Flores Administradora del
negocio.
Martha Encalada Contadora externa Ing. Contabilidad superior.

Fuente: elaboracion propia
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2.5.2.3 Universo 2.

Clientes fijos.

Dado que la empresa trabaja afos con los siguientes clientes fijos, se determin6 con la finalidad
de obtener mejores resultados ya que los clientes fijos nos pueden brindar mayor informacion
acerca de la empresa de sus productos y servicios.

Los principales clientes que cuenta la empresa.

Tabla S.Principales clientes.

CLIENTES FIJOS  PRODUCTO TIPO DE UBICACION
CLIENTE

Almacenes “El Ropa deportiva Comercial Ibarra Sanchez vy

kimono” Cifuentes — colon
#2953-237

San Gabriel Ropa deportiva Comercial San Gabriel
#2292-222

Fabrica Arizona Ropa deportiva Institucional Quito

Torres #022654-432

Bell Screen Ropa deportiva Comercial # 2946535

Kao Sport Center Ropa deportiva Comercial #(02) 255-7794

Paco Sport Ropa deportiva Comercial Sucre y salinas.

Fuente: elaboracion propia
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2.5.2.4 Universo 3.

Clientes potenciales.

Para obtener una mezcla y mejores resultados en base a los clientes, se procede analizar a los

clientes potenciales basado en proyecciones realizadas desde el afio 2010 al 2018 por el INEC.

Tabla 6. Clientes potenciales
Canton Proyeccion 2018

OTAVALO 122.481

Fuente: elaboracion propia

Del total de poblacion ya proyectada que es de 122.481 al 2018, se procede a segmentar a la
poblacion en rango de edades que va de los 15 hasta los 64 afos de edad dando un total de

75.249.

2.5.2.5 Determinacion de la muestra.

Se ha delimitado como poblacioén al consumidor porque todos los elementos de la poblacion
tienen la misma probabilidad de formar parte de la muestra. Para optimizar tiempo y recursos,
sin perder la veracidad de la informacion captada a través de las encuestas, se ha aplicado la

formula matematica para determinar el tamafio de la muestra, siendo esta:

N x 62 % Z?
(N —1)E2 +§2 % 22

n

Donde el valor y el significado de cada uno de los componentes de la formula son los siguientes:
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n= Tamafo de la muestra, nimero de unidades a determinarse.

N= Universo o poblacion a estudiarse.

&%= Varianza de la poblacion respecto a las principales caracteristicas que se van a representar.
Es un valor constante que equivale a 0.25, ya que la desviacion tipica §2= 0.5.

Z= Valor obtenido mediante niveles de confianza o nivel de significancia con el que se va a
realizar el tratamiento de estimaciones. Es un valor constante que si se lo toma en relacion al
95% equivale al 1.96.

N-1= correccidn que se usa para muestras mayores a 30 unidades.

E= Limite aceptable de error de muestra que varia entre 0.01- 0.09 (1% y 9%).

Se procede a la técnica de muestreo en el cual se obtiene un total de clientes potenciales
comprendidos entre los 15 a 64 afios de edad del cantén Otavalo, pero considerando que en ese
total no todos tienen la capacidad econdmica para adquirir bienes o servicios, se lo ha dividido
para 4 miembros, que es el promedio de una familia tanto urbana como rural, y la encuesta estara
dirigida a un miembro de la familia; es decir: 75.249/ 4 miembros en familia= clientes

(universo).

MUESTRA:

N=18.812

6 =05

Z=1.96

E=0.05

Aplicacion de la féormula:

B 18.812  (0.5)? * (1.96)?
~ (18.812 — 1)(0.05)2 + (0.5)2 * (1.96)2

n

n=376 ENCUESTAS.
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2.5.2.6 Entrevista-cuestionario
Se estructurd un cuestionario que facilite a la entrevista cuyos items se encuentran en la matriz

de relacion anterior mediante un formato que se encuentra en el Anexo 2, en cual fue dirigido a

la duefia de la empresa con el fin de que nos dé a conocer el estado actual de la empresa.
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2.6 Resultados
2.6.1 Analisis de la informacion obtenida.

2.6.1.1 Resultados de encuestas dirigido a clientes potenciales.

1. (;Conoce o ha escuchado de la empresa Astro Sport y los productos que ofrece?

Tabla 7. Conocimiento de la empresa
Conocimiento de la empresa

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vilido acumulado
Vilid Si 137 36,4 36,4 36,4
o No 239 63,6 63,6 100,0
Total 376 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Conocimiento de la empresa

&0

an

Porcentaje

20

Conocimiento de la empresa

Figura 10. Conocimiento de la empresa
Fuente: elaboracion propia

Analisis:

Basado en los resultados obtenidos de la encuesta realizada a los clientes potenciales, en su mayoria
(60%) no conocen a la empresa, ni los productos que ofrecen, una de las posibles causas que se pudo
observar en los clientes era la falta de promocion y publicidad. En cuanto a las personas que si conocian

a la empresa alguna vez si han visitado la empresa o adquirido algin producto.
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2. (Por qué medio de comunicacion llegé a conocer la empresa?

Tabla 8. Conocimiento de la empresa
Por qué medio lleg6 a conocer la empresa?

Frecuencia Porcentaj Porcentaje Porcentaje
e valido acumulado
Valido Redes sociales 47 12,5 343 343
Pagina web 29 7,7 21,2 55,5
Recomendaciones de 61 16,2 44,5 100,0
terceras personas
Total 137 36,4 100,0
Perdidos Sistema 239 63,6
Total 376 100,0

Fuente: elaboracion propia
&Por qué medio llegé a conocer la empresa?
50
40

30

Porcentaje

il

Redes sociales Pagina web Recomendaciones de terceras
personas

&Por qué medio llego a conocer la empresa?

Figura 11. Conocimiento de la empresa
Fuente: elaboracion propia

Analisis:

En los resultados obtenidos por las encuestas se determina que en un 44,5% las recomendaciones
de terceras personas son las que han ayudado a que los clientes conozcan de la empresa ya sea
que visiten una vez o ya sean clientes frecuentes. Las recomendaciones por terceras personas
son aquellas que ya conocen a la empresa de sus productos y se sienten a gusto con la empresa
o los productos, por lo que recomiendan a otras personas, en cuanto con las redes sociales y la
pagina son los medios por los que menos han utilizado para conocer a la empresa, por lo que se
deberia tomar en cuenta ya sea para renovar la pagina web o publicar mas productos en redes

sociales.
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3. ¢(La empresa le ofrece servicio posventa?

Tabla 9.Servicio postventa
,La empresa le ofrece servicio posventa?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Si 103 27,4 75,2 75,2
No 34 9,0 24,8 100,0
Total 137 36,4 100,0
Perdidos Sistema 239 63,6
Total 376 100,0

Fuente: elaboracion propia

Grafico 1.Servicio postventa

¢Laempresa le ofrece servicio posventa?

80

60

40

Porcentaje

20

Si Mo

¢Laempresa le ofrece servicio posventa?

Figura 12. Servicio postventa
Fuente: elaboracion propia

Analisis:

En su mayoria exactamente en un 75,2% los resultados afirman que, si existe un servicio post
venta por los productos adquiridos, ya que es una muy buena estrategia que utiliza la empresa.
El servicio post venta de la empresa son aquellas quejas o sugerencias que se dan por parte del
cliente ya sean que una vez entregado el producto solicitan que se aumente algin detalle o se
realice alguna reduccion de talla, es decir el cliente cuando siente inconformidad con la prenda
mantiene un contacto directo con la empresa. En cuanto con los clientes que no han tenido
ningun reclamo o algun detalle han afirmado en un 24,8%, pero si tienen conocimiento del

servicio post venta.
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4. (Los productos adquiridos por la empresa le ofrecen garantia?

Tabla 10. Garantia

¢La empresa le ofrecen garantia?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Si 115 30,6 83,9 83,9
No 22 5,9 16,1 100,0
Total 137 36,4 100,0
Perdidos Sistema 239 63,6
Total 376 100,0

Fuente: elaboracion propia

ila empresa le ofrecen garantia?

100
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Porcentaje
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20

ila empresa le ofrecen garantia?

Figura 13. Garantia
Fuente: elaboracion propia

Analisis:

Los resultados en un alto porcentaje (83,9%) si ofrece garantia de los productos y por lo que los
clientes si lo han percibido o se sienten conformes, ya que cuando algun cliente visita la empresa
se da a conocer la garantia de los productos ofrecidos, al igual que el servicio post venta los

productos en caso de fallas o quejas se procede a corregir o cambiar por una nueva.
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5. En caso de alguna queja ;la empresa atiende sus sugerencias o quejas?

Tabla 11. Atiende sugerencias o quejas
.La empresa atiende sus sugerencias o quejas?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Si 117 31,1 85,4 85,4
No 20 5,3 14,6 100,0
Total 137 36,4 100,0
Perdidos Sistema 239 63,6
Total 376 100,0

Fuente: elaboracion propia

¢la empresa atiende sus sugerencias o quejas?
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¢la empresa atiende sus sugerencias o quejas?

Figura 14. Atiende sugerencias o quejas
Fuente: elaboracion propia

Analisis:

En un porcentaje alto del 85,4% se las atendido las sugerencias o quejas hacia los productos o
servicio que se les ha brindado, ya sea por fallas o tal vez por un mal servicio, pero las
sugerencias se las ha atendido con total eficacia por lo que un alto porcentaje ha aceptado que,
si se les recibe sus sugerencias o quejas, de tal manera el cliente se siente a gusto con la empresa
y es una fortaleza que la empresa debe considerar. En un 14,6% no han tenido ninguna queja o

sugerencia que dar a la empresa.
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6. ¢Harecibido productos con falla?

Tabla 12. Productos con falla
.Ha recibido productos con falla?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vilido acumulado
Vélido Nunca 129 34,3 94,2 94,2
Una vez 8 2,1 5,8 100,0
Total 137 36,4 100,0
Perdidos Sistema 239 63,6
Total 376 100,0

Fuente: elaboracion propia

¢Harecibido productos con falla?

100

Porcentaje

Nunca Unavez

¢Harecibido productos con falla?

Figura 15. Productos con falla
Fuente: elaboracion propia

Analisis:

Segun los resultados obtenidos en un 94,2% no han recibido productos con falla es decir la
empresa se encuentra manejando bien adecuadamente el servicio ya sea post venta o entrega al
cliente final productos de calidad revisando minuciosamente cada detalle de la prenda con el fin
de evitar posibles fallas en el producto final. En el caso de clientes que han recibido productos
con falla que es un porcentaje muy bajo del 5,8%, se determina que existio tal vez alguna falla
que pasaron por alto la empresa por lo que se deberia determinar que lo ocasiono y las posibles

soluciones que se les dio para solucionar el problema.
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7. En caso afirmativo ;qué sistema se utiliz6?

Tabla 13. Solucion a tiempo
,La empresa se ha hecho cargo o lo ha solucionado a tiempo?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Si 7 1,9 87,5 87,5
No 1 3 12,5 100,0
Total 8 2,1 100,0
Perdidos Sistema 368 97,9
Total 376 100,0

Fuente: elaboracion propia

¢Laempresa se ha hecho cargo o lo ha solucionado a tiempo?

100
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¢La empresa se ha hecho cargo o lo ha solucionado atiempo?

Figura 16. Solucion a tiempo
Fuente: elaboracion propia

Analisis:

Tomando como referencia la pregunta 6 de los clientes potenciales se determind que una minima
cantidad exactamente el 5,8% de clientes que han recibido productos con falla o han tenido
alguna queja, por lo tanto, en un 87,5% los clientes afirman que la empresa ha reaccionado
eficazmente dando prioridad al cliente y corrigiendo las posibles fallas que hayan existido en la

prenda, de tal manera se han dado soluciones en las cuales no afecte la imagen de la empresa.
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8. ¢Alguna vez ha participado en algin tipo de medicion de satisfaccion hecho por parte de

la empresa?

Tabla 14. Medicion de satisfaccion
,Ha participado en algun tipo de medicion de satisfaccién?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido No 137 36,4 100,0 100,0
Perdidos Sistema 239 63,6
Total 376 100,0

Fuente: elaboracion propia

¢Ha participado en algin tipo de medicion de satisfaccion?
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¢Ha participado en algun tipo de medicion de satisfaccion?
Figura 17. Medicion de satisfaccion
Fuente: elaboracion propia

Analisis:

Dado los resultados en un 100% es decir nunca la empresa ha realizado evaluaciones de
satisfaccion a los clientes, por lo que es un tema muy importante el cual debe trabajar la empresa
para conocer el nivel de satisfaccion con el producto adquirido, permitiendo generar estrategias

a futuro que le permitan ser mas competitivos y generando un grado de aceptacion por el cliente.
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9. (Al momento de realizar la compra en la empresa de alguna prenda o varias prendas, que

atributos mas le llama la atencion? (puede ser dos 0 mas respuestas).

Tabla 15. Atributos

Resumen de caso

Casos

Vilidos Perdidos Total

N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
$atributos® 115 30,6% 261 69,4% 376 100,0%

a. Grupo
Fuente: elaboracion propia

Tabla 16. Frecuencias

atributos frecuencias

Respuestas Porcentaje de
N Porcentaje casos
$atributos? Precio 45 31,9% 39,1%
Calidad del producto 29 20,6% 25,2%
Servicio o atencion 45 31,9% 39,1%
Cumplimiento en la entrega 22 15,6% 19,1%
Total 141 100,0% 122,6%

a. Grupo
Fuente: elaboracion propia

Atributos que llaman la atencidn

35,0%
30,0%
25,0%
20,0%
15,0%
10,0%
5,0%
0,0%
Precio Calidad del producto Servicio o atencién Cumplimiento en la
entrega

Figura 18. Atributos
Fuente: elaboracion propia
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Analisis:

Dado el caso que los encuestados pueden seleccionar uno o mas respuestas, los principales
aspectos que toman en cuenta al momento de comprar los productos son el precio (31,9%), la
atencion (32,9) y la calidad (20,6%), por lo que la empresa maneja un buen precio competitivo
en el mercado, es decir el cliente se siente atraido por el precio, se determina también que el
factor principal que en el mercado local mas se enfocan en el precio que en la calidad del
producto. La atencion al cliente es un factor que también se ve atraido el cliente es decir se

deben implementar mas estrategias en las cuales se mejore la atencion y el servicio brindado.

76



10. ; Teniendo en cuenta que en el mercado local existen marcas ya reconocidas o empresas
que ofrecen el mismo producto, siendo usted el cliente de la empresa Astro Sport se

cambiaria a otra empresa o marca?

Tabla 17. Cambio a otra marca
.Se cambiaria a otra empresa o marca?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido Si 109 29,0 79,6 79,6
No 28 7,4 20,4 100,0
Total 137 36,4 100,0
Perdido Sistema 239 63,6
s
Total 376 100,0

Fuente: elaboracion propia

¢ se cambiaria a otra empresa o marca?
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Figura 19. Cambio a otra marca
Fuente: elaboracion propia

Analisis:

Dado que el mercado local y el mercado en general en muy competitivo y existen muchas
empresas que se dedican a la elaboracion de la ropa deportiva el cliente opta por cambiarse de
empresa, ya sea por el precio que se determiné en la pregunta 9 de los clientes potenciales que
se sienten mas atraidos y facilmente pueden cambiar de empresa que les brinde un mejor precio
mas comodo sin importar la calidad o el servicio que se les brinde, a continuacion se presenta

los resultados el motivo principal por el cual se cambiarian o prefieren otras marcas.
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JPorque motivo?

Tabla 18. Motivo

JPorque motivo?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Calidad 30 8,0 27,5 27,5
Buen servicio 27 7,2 24,8 52,3
Precio 35 9,3 32,1 84,4
Reconocimiento de la marca 9 2.4 8,3 92,7
Ofertas 5 1,3 4,6 97,2
Promociones 3 8 2,8 100,0
Total 109 29,0 100,0
Perdidos Sistema 267 71,0
Total 376 100,0

Fuente: elaboracion propia
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Figura 20. Motivo
Fuente: elaboracion propia

Analisis:

Analizando los resultados en general se determina que efectivamente el cliente se enfoca
principalmente en el precio con un 32,1%, se llega a la conclusion de que el cliente es muy
sensible a los precios, una de las posibles causas podria ser la economia que esta atravesando el

4 b z b (13 4 2 b b

pais, muchas personas por economizar buscan se podria decir lo “mas barato” sin mirar la
atencion o que se les brinda o la calidad del producto. En un porcentaje considerable se
cambiarian por el servicio que presta otras empresas o la calidad, pero no es un factor

determinante.
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11. ;La empresa Astro sport le ofrece variedad de prendas a escoger y disefios, diversidad en

telas?

Tabla 19. Variedad
cofrece variedad de prendas a escoger y disefios, diversidad en telas?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Si 134 35,6 97,8 97,8
No 3 ,8 2,2 100,0
Total 137 36,4 100,0
Perdidos Sistema 239 63,6
Total 376 100,0

Fuente: elaboracion propia
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Figura 21. Variedad
Fuente: elaboracion propia

Analisis:

Un porcentaje altamente considerable del 97,8% afirma que al momento de visitar el local se
les ofrece un gran catalogo de modelos, variedades de telas a escoger dependiendo de los gustos
y preferencias que tenga el cliente. En la organizacion también trabaja por modelos
personalizados es decir el cliente escoge un modelo y se lo agrega cualquier logotipo, estampado

o disefo que lo desee.
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12. ;Otras empresas le han informado de ofertas de uniformes deportivos y calentadores?

Tabla 20. Informacion de otras empresas
. Otras empresas le han informado de ofertas de uniformes deportivos y calentadores?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Valido Si 128 34,0 93,4 93,4
No 9 2,4 6,6 100,0
Total 137 36,4 100,0
Perdidos Sistema 239 63,6
Total 376 100,0

Fuente: elaboracion propia
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¢ Otras empresas le han informado de ofertas de uniformes deportivos y calentadores?

Figura 22. Informacion de otras empresas
Fuente: elaboracion propia

Analisis:

Haciendo referencia a la pregunta 10 de los clientes potenciales se determind que el cliente
puede cambiarse de empresa ficilmente u optar por otros productos ya sea por el precio mas
bajo que oferten otras empresas. Por lo tanto, en un alto porcentaje del 94,3% existen
organizaciones que ofrecen sus productos utilizando medios publicitarios o estrategias de
marketing con el fin de captar una mayor cuota de mercado ofreciendo precios mas comodos o
mejores promociones. A continuacion, se detalla el principal medio publicitario que utiliza la

competencia:
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En caso de ser afirmativo. ;Porque medio?

Tabla 21. Medio utilizado por la competencia
,Medio utilizado por la competencia?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Redes sociales 85 22,6 67,5 67,5
Afiches 14 3,7 11,1 78,6
Volantes 1 3 8 79,4
Radio 11 2,9 8,7 88,1
Prensa 14 3,7 11,1 99,2
Llamada 1 3 8 100,0
Total 126 33,5 100,0
Perdidos Sistema 250 66,5
Total 376 100,0

Fuente: elaboracion propia

¢Medio utilizado por la competencia?
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Figura 23. Medio utilizado por la competencia
Fuente: elaboracion propia

Analisis:

Actualmente las empresas viven en un medio donde el internet es un medio muy fuerte de
comunicacion o publicidad, en el que se hacen compras, ventas, transferencias bancarias, etc.
Determinando que en un 67,5% la principal fuente de publicidad de la competencia son las redes
sociales, en el cual los clientes conocen de las promociones u ofertas de la competencia, y se

ponen en contacto con los clientes directamente.

81



13. (En los ultimos 3 meses que cantidad de prendas ha comprado en la empresa Astro

Sport?

Tabla 22. Cantidad de compra.

En los ultimos 3 meses que cantidad de prendas ha comprado en la empresa Astro Sport?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido De 1 a 10 prendas 125 33,2 91,2 91,2
De 11 a 20 prendas 9 2,4 6,6 97,8
De 21 a 40 prendas 3 .8 2,2 100,0
Total 137 36,4 100,0
Perdidos Sistema 239 63,6
Total 376 100,0

Fuente: elaboracion propia
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De 1a 10 prendas De 11 a 20 prendas De 21 a 40 prendas

¢En los ultimos 3 meses que cantidad de prendas ha comprado en la empresa Astro Sport?

Figura 24. Cantidad de compra.
Fuente: elaboracion propia

Analisis:

En un promedio de los ultimos tres meses los clientes han adquirido de 1 a 10 prendas, es decir

un equipo deportivo que se conforma por 8 o 10 jugadores, o han adquirido ya sea una camiseta

o una pantaloneta, pero se determina que frecuentan un volumen de compra aceptable.
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2.6.1.2 Resultados de encuestas dirigida a trabajadores.

1. ¢;Conoce de alguna politica de talento humano empleada en la empresa?

Tabla 23. Conocimiento de politicas
.Conoce de alguna politica de talento humano empleada en la empresa?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vilido No 8 100,0 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

¢ Conoce de alguna politica de talento humano empleada en la empresa?

Frecuencia

Mo

¢ Conoce de alguna politica de talento humano empleada en la empresa?

Figura 25. Conocimiento de politicas
Fuente: elaboracion propia

Analisis:

Al ingresar a la empresa en un 100% los trabajadores no se les ha dado a conocer las politicas

que se rigen en la empresa, son posibles causas de que la empresa no posee ninguna politica o

no a realizado
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2. ¢(Mediante que método usted se incorporo a la empresa?

Tabla 24. Medio de incorporacion

;Mediante que método usted se incorporé a la empresa?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valid Reclutamiento interno 6 75,0 75,0 75,0
0 recomendacion o por medio 2 25,0 25,0 100,0
de terceros
Total 8 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

¢Mediante que método usted se incorporé ala empresa?

Frecuencia

Reclutamiento interno recomendacién o por medio de terceros

¢ Mediante que método usted se incorporé alaempresa?

Figura 26. Medio de incorporacion
Fuente: elaboracion propia

Analisis:

En un 75% los trabajadores cuando se incorporan se los realiza un reclutamiento interno es decir
que pasan por un proceso de seleccidbn y un conjunto de pruebas ya sea de experiencia o
conocimientos en los cuales son escogidos los mas aptos para el puesto que se requiere. En caso
de los casos que son por recomendacion por terceros que son el 25% son personas que fueron
contratadas directamente ya sea por motivos de urgencia por parte de la empresa o simplemente

por un periodo temporal.
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3. (Alingresar a la empresa, se le realizé una formacion inicial?

Tabla 25. Formacion inicial
JAl ingresar a la empresa, se le realizé una formacion inicial?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Si 8 100,0 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Grafico 2. Formacion inicial

LAlingresar a la empresa, se le realizo una formacion inicial?

Frecuencia

Si

iAlingresar ala empresa, se le realizé una formacién inicial?

Figura 27. Formacion inicial
Fuente: elaboracion propia

Analisis:

Los resultados afirman totalmente es decir en un 100% que se les realizé una induccién o
simplemente una instruccion inicial para su puesto de trabajo a cada uno de los trabajadores, es

importante que conozcan su medio y area de trabajo en el que se van a desarrollar.
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4. (la empresa cuenta con un plan de formacion continua para el personal?

Tabla 26. Plan de formacion
;La empresa cuanta con un plan de formacién continua para el personal?

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Valido No 8 100,0 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

¢laempresa cuanta con un plan de formacién continua para el personal?

Frecuencia

MNo

ila empresa cuanta con un plan de formacion continua para el personal?

Figura 28. Plan de formacion
Fuente: elaboracion propia

Analisis:

En vista de los resultados totalmente un 100% la empresa no cuenta con un plan de formacion,
por lo que la empresa debe optar por realizar dicho plan con el fin de mejorar y permitir que el

trabajador se sienta seguro en su puesto de trabajo y se desarrolle de la mejor manera.
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5. (En la empresa realizan evaluaciones de desempefio para conocer el grado

formacion de los empleados en sus puestos de trabajo?

Tabla 27. Evaluacion de desempefio

.Realizan evaluaciones de desempeiio para conocer el grado de formacion de los empleados
en sus puestos de trabajo?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valid  No 8 100,0 100,0 100,0

0

Fuente: elaboracion propia

¢{Realizan evaluaciones de desempefio para conocer el grado de formacion de los empleados en sus puestos
de trabajo?

8

Frecuencia

Mo

¢Realizan evaluaciones de desempefio para conocer el grado de formacion de los empleados en sus
puestos de trabajo?

Figura 29. Evaluacion de desempefio
Fuente: elaboracion propia

Analisis:

de

Evidentemente ningun trabajador ha sido evaluado su desempefio en los puestos de trabajo, es

decir la empresa no cuenta con estas evaluaciones por lo que se las deben realizar con el fin de

medir su rendimiento y el comportamiento en su puesto de trabajo y ayudando a establecer y a

contribuir con los objetivos de la empresa.
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6. (Harecibido algun curso de capacitacion dentro de la empresa durante el ultimo afio?

Tabla 28. Capacitaciones

,Ha recibido algun curso de capacitacion dentro de la empresa durante el
ultimo afio?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valid  No 8 100,0 100,0 100,0

0
Fuente: elaboracion propia

¢Ha recibido algun curso de capacitacion dentro de la empresa durante el Gltimo afio?

Frecuencia

MNo

¢Harecibido algun curso de capacitacion dentro de la empresa durante el Gltimo afio?

Figura 30. Capacitaciones
Fuente: elaboracion propia

Analisis:

Se determina que en un 100% de las respuestas de los trabajadores, la empresa no se realizan
capacitaciones, es una desventaja considerable que se debe trabajar en la empresa y realizar
programas de formacion o capacitacion permitiendo a los trabajadores tener mas conocimientos

nuevos y ayudando a la empresa ser mas competitiva con su personal.
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7. ¢Alguna vez ha sido evaluado en su puesto de trabajo?

Tabla 29. Evaluacion en el puesto de trabajo
JAlguna vez ha sido evaluado en su puesto de trabajo?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido No 8 100,0 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

¢Alguna vez ha sido evaluado en su puesto de trabajo?

Frecuencia

Mo

éAlguna vez ha sido evaluado en su puesto de trabajo?

Figura 31. Evaluacion en el puesto de trabajo
Fuente: elaboracion propia

Analisis:

Al igual que la evaluacion del desempefio realizado en la pregunta 5 a los trabajadores, nunca
han sido evaluados en sus puestos de trabajo y en un 100% afirman que nunca se les ha realizado
dichas evaluaciones, es decir la empresa al no realizar estas evaluaciones no conoce coémo se
encuentran los trabajadores, sus requerimientos y refuerzos en conocimientos que necesitan por

lo que se deben realizar un seguimiento constante a los trabajadores.
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8. En caso de algun problema suscitado en su puesto de trabajo ;lo ha resuelto con

autonomia y responsabilidad?

Tabla 30. Autonomia y responsabilidad

En caso de algin problema suscitado en su puesto de trabajo ;lo ha resuelto con
autonomia y responsabilidad?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Si 8 100,0 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

En caso de algun problema suscitado en su puesto de trabajo ¢lo ha resuelto con autonomiay
responsabilidad?

Frecuencia

Si

En caso de algun problema suscitado en su puesto de trabajo ;lo ha resuelto con autonomiay
responsabilidad?

Figura 32. Autonomia y responsabilidad
Fuente: elaboracion propia

Analisis:

Frecuentemente en la empresa surgen problemas en las cuales el 100% de los trabajadores lo
han resuelto con total responsabilidad y autonomia, determinando que los colaboradores son
auténomos no necesitan de alguien que les esté controlando en todo momento, estan en la
capacidad de enfrentar problemas en sus puestos de trabajo, en pocos de los casos preguntan o

solicitan ayuda al jefe inmediato en caso de no solucionar el problema.
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9. ¢Ha sido tomado en cuenta alguna vez para la toma de decisiones de la empresa?

Tabla 31. Toma de decisiones
,Ha sido tomado en cuenta alguna vez para la toma de decisiones de la empresa?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Si 8 100,0 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

¢Ha sido tomado en cuenta alguna vez para la toma de decisiones de la empresa?

Frecuencia

Si

¢Ha sido tomado en cuenta alguna vez para la toma de decisiones de la empresa?

Figura 33. Toma de decisiones
Fuente: elaboracion propia

Analisis:

Dado que en su mayoria de trabajadores de la empresa ya trabajan varios afios con la empresa
han afirmado en un 100% que se los ha incluido o se les ha solicitado su opinidn en la toma de
decisiones ya que muchas veces es necesario consultar a los trabajadores que se sienten parte de

la empresa y contribuyen al desarrollo de la empresa.
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10. (En la empresa se realizan periddicamente mediciones de satisfaccion del personal?

Tabla 32. Medicion de satisfaccion
JEn la empresa se realizan periédicamente mediciones de la satisfaccion del

personal?
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Valid  No 8 100,0 100,0 100,0

0
Fuente: elaboracion propia

¢Enla empresa se realizan periodicamente mediciones de la satisfaccion del personal?

Frecuencia

No

¢Enla empresa se realizan periodicamente mediciones de la satisfaccion del personal?

Figura 34. Medicion de satisfaccion
Fuente: elaboracion propia

Analisis:

Se concluye que totalmente (100%) no se realizan evaluaciones, ni mediciones de satisfaccion
del personal, es importante realizar mediciones de satisfaccion ya que permite determinar qué
factores estan afectando ya sean dentro de su area laboral o fuera de ella, como consecuencia
afecta a la produccion bajando su rendimiento. Es importante conocer las causas y tratar de dar

soluciones.
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11. ;Se fomenta el trabajo en equipo?

Tabla 33. Trabajo en equipo

.Se fomenta el trabajo en equipo?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Si 8 100,0 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

¢ Se fomenta el trabajo en equipo?

Frecuencia

Si

¢ Se fomenta el trabajo en equipo?

Figura 35. Trabajo en equipo
Fuente: elaboracion propia

Analisis:

En su totalidad afirman que, si se fomenta el trabajo en equipo siendo esta una fortaleza para la

empresa, el trabajo en equipo ayuda a la empresa a coordinar, manejar y apoyar entre sus

compatfieros y jefes obteniendo mejores resultados. El trabajo en equipo se fomenta por los jefes

de la empresa que difunden o ayudan a todos los trabajadores generando un buen ambiente de

trabajo.
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12. (En su puesto de trabajo conoce sus funciones y responsabilidades?

Tabla 34. Conocimiento de funciones y responsabilidades
,En su puesto de trabajo conoce sus funciones y responsabilidades?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Si 7 87,5 87,5 87,5
No 1 12,5 12,5 100,0
Tota 8 100,0 100,0

1
Fuente: elaboracion propia

¢En su puesto de trabajo conoce sus funciones y responsabilidades?

Frecuencia

Si No

(En su puesto de trabajo conoce sus funciones y responsabilidades?

Figura 36. Conocimiento de funciones y responsabilidades
Fuente: elaboracion propia

Analisis:

Tomando como referencia la pregunta 3 realizada a los trabajadores, al iniciar por primera vez
los trabajadores en la empresa afirmaron que si se les hace una induccién ya sea pequefia,
dandoles a conocer sus funciones y responsabilidades que van a desempefiar a lo largo de su
puesto, con lo que podemos fundamentar que en un 87,5% afirman los trabajadores que si
conocen sus funciones y responsabilidades ddndoles también a conocer sus herramientas y
posibles peligros o cuidados que deben tener con algunas maquinas, o también usar proteccion

para su salud como en el caso de las costureras el uso de mascarillas.
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13. ¢ Existe una buena relacion de comunicacion con sus jefes inmediatos?

Tabla 35. Comunicacion
Existe una buena relacion de comunicacion con sus jefes inmediatos?

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Si 8 100,0 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

¢Existe una buena relacion de comunicacion con sus jefes inmediatos?

Frecuencia

Si

¢ Existe una buena relacién de comunicacion con sus jefes inmediatos?

Figura 37. Comunicacion
Fuente: elaboracion propia

Analisis:

Los trabajadores afirman totalmente que si existe una buena comunicacion ya que al ser una
empresa en donde los departamentos o areas de trabajo son cercanas existe una buena relacion
y comunicacion con todos es decir todos tienen comunicacion y relacion directa ya sea entre
trabajadores o jefes. Es importante que exista esta relacion entre trabajadores y jefes ayudando

a una comunicacion efectiva y clara ayudando ya sea a tomar decisiones rapidas y concisas.
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14. ;Usted tiene conocimiento de lo que la empresa espera de usted y su contribucion al

logro de los objetivos?

Tabla 36. Conocimiento de lo que la empresa espera del trabajador

2 Usted tiene conocimiento de lo que la empresa espera de usted y su contribucion al
logro de los objetivos?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Si 7 87,5 87,5 87,5
No 1 12,5 12,5 100,0
Tota 8 100,0 100,0

1
Fuente: elaboracion propia

¢ Usted tiene conocimiento de lo que la empresa espera de usted y su contribucion al logro de los objetivos?

Frecuencia

Si Mo
¢Usted tiene conocimiento de lo que la empresa espera de usted y su contribucion al logro de los
objetivos?

Figura 38. Conocimiento de lo que la empresa espera del trabajador
Fuente: elaboracion propia

Analisis:

En un 87,5% los trabajadores si tienen conocimiento de su valor en la empresa ya que se les
explica la importancia de cada uno y las metas que deben cumplir con la finalidad de alcanzar
los objetivos propuestos por la empresa, de tal manera permite que el trabajador se sienta parte

de la empresa y contribuya en su desarrollo.
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15. (Se dispone de medios de comunicacion internos?

Tabla 37. Medios de comunicacion internos.
Se dispone de medios de comunicacion internos?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Si 5 62,5 62,5 62,5
No 3 37,5 37,5 100,0
Tota 8 100,0 100,0

1
Fuente: elaboracion propia

¢ Se dispone de medios de comunicacion internos?

Frecuencia

Si Mo

¢Se dispone de medios de comunicacién internos?

Figura 39. Medios de comunicacion internos.
Fuente: elaboracion propia

Analisis:

Mayormente en un 62,5% afirman que, si poseen medios de comunicacion los cuales se les
informa de cualquier noticia o actividad que se va a realizar, no se utiliza mucho los medios de
comunicacion ya que se determind anteriormente en la pregunta 13 realizada a los trabajadores
que si existe una comunicacion directa es decir no es necesario de medios de comunicacion,

pero en varias ocasiones si se han utilizado y las que mas se han utilizado son las siguientes:
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Tabla 38. Cuales medios

En caso de ser afirmativos, ;Cuales?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Redes sociales 5 62,5 100,0 100,0
Perdidos Sistema 3 37,5
Total 8 100,0

Fuente: elaboracion propia

Grafico 3. Cuales medios

En caso de ser afirmativos, ;Cuales?

Frecuencia

Redes sociales

En caso de ser afirmativos, ,Cuales?

Figura 40. Cuales medios
Fuente: elaboracion propia

Analisis:

Enun 62,5% el medio que utilizan o han utilizado los trabajadores y jefes son las redes sociales
como WhatsApp, en las cueles no es muy utilizado ya que se tiene una comunicacion directa,
pero en ocasiones es utilizado esta aplicacion ya sea para informar de alguna actividad o alguna

noticia que se solicite en la empresa.
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2.6.1.3 Resultados encuestas clientes fijos.

1. (La empresa le ofrece servicio posventa?

Tabla 39. Servicio postventa
;La empresa le ofrece servicio posventa?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Si 6 100,0 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

¢La empresa le ofrece servicio posventa?

100

a0

60

Porcentaje

40

20

Si

¢La empresa le ofrece servicio posventa?

Figura 41. Servicio postventa
Fuente: elaboracion propia

Analisis:

Al tratarse de los clientes fijos, se les realizd la pregunta del servicio postventa al cual
respondieron que totalmente si se les ofrece el servicio postventa, ya que trabajan varios afos
con los mismos clientes la empresa para mantener esa fidelidad les ofrece un servicio postventa

acerca de los productos.
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2. (Los productos adquiridos por la empresa le ofrecen garantia?

Tabla 40. Garantia

;La empresa le ofrece garantia?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Si 6 100,0 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

ila empresa le ofrecen garantia?

100

an

0]

Porcentaje

40

20

Si

¢la empresa le ofrecen garantia?

Figura 42. Garantia
Fuente: elaboracion propia

Analisis:

Totalmente los clientes fijos afirman que si se les ha ofrecido garantia en los productos, ya que

al mantener una relacién muy cercana con la empresa se les ofrece siempre garantia permitiendo

mantener la fidelidad de los clientes y aprovechar esta ventaja de la empresa para generar mas

estrategias que permitan mantener la fidelidad de los clientes.
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3. En caso de alguna queja ;la empresa atiende sus sugerencias o quejas?

Tabla 41. Sugerencias o quejas
.La empresa atiende sus sugerencias o quejas?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Si 6 100,0 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

¢la empresa atiende sus sugerencias o quejas?

100
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Porcentaje

40

20

Si

éla empresa atiende sus sugerencias o quejas?

Figura 43. Sugerencias o quejas
Fuente: elaboracion propia

Analisis:

Muchas de las veces existen fallas o informidad por parte de los clientes ya sea por los productos
recibidos o por el servicio, por lo que los clientes estan de acuerdo totalmente en un 100% que
se les acoge las sugerencias o quejas, lo cual aprovecha la empresa para mejorar constantemente,

tratando de corregir los errores y aprovechando las sugerencias brindadas por los clientes.
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4. (Ha recibido productos con falla?

Tabla 42. Productos con falla
,Ha recibido productos con falla?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Nunca 1 16,7 16,7 16,7
Una vez 4 66,7 66,7 83,3
Dos o mas veces 1 16,7 16,7 100,0
Total 6 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

¢Harecibido productos con falla?

B0

40

Porcentaje

20

MNunca Una vez Dos o mas veces

¢iHa recibido productos con falla?

Figura 44. Productos con falla
Fuente: elaboracion propia

Analisis:

Se determina que en un 66,7% si ha recibido productos con falla una vez o algunas veces, un
factor importante es el tiempo que trabajan con el mismo cliente por lo que es logico que la
empresa se haya existido alguna falla en la prenda, para lo cual es un factor determinante en el
que tal vez la empresa estd manejando mal sus procesos productivos ya sea en la revision o

control de calidad al momento de entregar el producto final.
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5. En caso de devoluciones por alguna falla en la prenda ;la empresa se ha hecho cargo

o0 lo ha solucionado a tiempo?

Tabla 43. Solucion del problema

;La empresa se ha hecho cargo o lo ha solucionado a tiempo?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Si 6 100,0 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

¢Laempresa se ha hecho cargo o lo ha solucionado atiempo?

100
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Si

¢Laempresa se ha hecho cargo o lo ha solucionado a tiempo?

Figura 45. Solucion del problema
Fuente: elaboracion propia

Analisis:

Haciendo referencia a la pregunta 5 realizada a los clientes, si han existido clientes que han
recibido prendas con fallas, para lo cual los clientes totalmente afirman que la empresa si ha
actuado con total eficacia y rapidez absoluta con el fin de responder a las fallas o solucionar los
problemas suscitados en las prendas. Permitiendo dar una garantia y brindando productos de

calidad.
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6. ;Alguna vez ha participado en algun tipo de medicion de satisfaccion hecho por parte

de la empresa?

Tabla 44. Medicion de satisfaccion
,Ha participado en algun tipo de medicion de satisfaccion?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido No 6 100,0 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

¢Ha participado en algun tipo de medicion de satisfaccion?

100

a0

60

Porcentaje

40

20

Mo

¢ Ha participado en algun tipo de medicion de satisfaccion?

Figura 46. Medicion de satisfaccion
Fuente: elaboracion propia

Analisis:

A pesar de que la organizacion ya trabaja varios afios con los clientes fijos afirman en un 100%
que no se les ha realizado ningtn tipo de medicion de satisfaccion, es decir la empresa no conoce
si el cliente recibe el producto conforme, o el nivel de aceptacion del producto, para lo cual se
debe realizar contantemente estas evaluaciones de medicion de satisfaccion con el fin de conocer
expectativas y que nivel de aceptacion tienen los productos, ayudando a generar estrategias que

permitan mejorar el producto y la imagen de la empresa.
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7. (Al momento de realizar la compra en la empresa de alguna prenda o varias prendas,

que atributos mas le llama la atencion? (puede ser dos respuestas).

Tabla 45. Atributos
Atributos frecuencias
Respuestas Porcentaje
N Porcentaje de casos
Atributos Precio 6 50,0% 100,0%
Calidad 5 41,7% 83,3%
Cumplimiento en la 1 8,3% 16,7%
entrega
Total 12 100,0% 200,0%
a. Grupo

Fuente: elaboracion propia

Atributos que mas llama la antencion
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0.0% ]

Precio Calidad Cumplimiento en la
entrega

Figura 47. Atributos
Fuente: elaboracion propia

Analisis:

Al trabajar la empresa con los clientes fijos muchos de ellos son proveedores es decir son
intermediarios a los cuales se les entrega a un precio y ellos venden a otro valor obteniendo un
margen de utilidad, por lo que la mayoria especificamente en un 50% lo que mas les llama la
atencion es el precio ya que ellos buscan precios mas comodos que les permita generar alguna
ganancia, al igual que la calidad en un 42% es el segundo factor que les llama la atencion, ya
que con productos de calidad los clientes o intermediarios pueden subir el precio o generar un

margen alto de utilidad por los productos.
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8. (Teniendo en cuenta que en el mercado local existen marcas ya reconocidas o
empresas que ofrecen el mismo producto, siendo usted el cliente de la empresa Astro

Sport se cambiaria a otra empresa o marca?

Tabla 46. Cambio a otra empresa o marca
,Se cambiaria a otra empresa o marca?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Si 4 66,7 66,7 66,7
No 2 33,3 33,3 100,0
Tota 6 100,0 100,0

1
Fuente: elaboracion propia

¢ se cambiaria a otra empresa o marca?

60

40

Porcentaje

20

¢se cambiaria a otra empresa o marca?

Figura 48. Cambio a otra empresa o marca
Fuente: elaboracion propia

Analisis:

Al ser personas o clientes que son intermediarios siempre estan buscando ya sean precios,
calidad que les favorezca tener un margen de utilidad aceptable, por lo que en un 66,7% de los
clientes fijos que posee la empresa si se cambiarian de proveedor, a continuacion, se demostrara

cual es el factor por el cual se cambiarian;
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JPorque motivo?

Tabla 47. Motivo
,Porque motivo?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Calidad 2 33,3 50,0 50,0
Precio 2 33,3 50,0 100,0
Total 4 66,7 100,0
Perdidos Sistema 2 33,3
Total 6 100,0

Fuente: elaboracion propia

¢Porque motivo?
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¢Porque motivo?

Figura 49. Motivo
Fuente: elaboracion propia

Analisis:

Efectivamente los principales motivos con un 50% respectivamente son el precio y la calidad
que les ofrece las otras empresas, ya que cuando obtienen productos mas econdémicos ellos
pueden ganar un margen mas alto de utilidad lo cual siempre estan buscando productos a un
buen precio y que sean de calidad, por lo que se determina que los clientes son muy sensibles a

los cambios en los precios y a la calidad.
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9. (Laempresa Astro sport le ofrece variedad de prendas a escoger y diseiios, diversidad

en telas?

Tabla 48. Variedad de prendas

.Ofrece variedad de prendas a escoger y diseiios, diversidad en telas?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje
acumulado
Valido Si 6 100,0 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

¢ ofrece variedad de prendas a escoger y disefios, diversidad en telas?
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iofrece variedad de prendas a escoger y disefios, diversidad en telas?

Figura 50. Variedad de prendas
Fuente: elaboracion propia

Analisis:

La organizacion se ha manejado siempre con la facilidad de que el cliente se sienta a gusto por
lo que efectivamente estan de acuerdo en su totalidad que se les brinda una extensa variedad de
modelos, disefios y telas a escoger ya que la empresa se encuentra en 6ptimas condiciones de

cumplir lo solicitado por el cliente.
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10. (Otras empresas le han informado de ofertas de uniformes deportivos y calentadores?

Tabla 49. Informacion de otras empresas

,Otras empresas le han informado de ofertas de uniformes deportivos y
calentadores?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Si 6 100,0 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

¢ Otras empresas le han informado de ofertas de uniformes deportivos y calentadores?
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¢ Otras empresas le han informado de ofertas de uniformes deportivos y calentadores?

Figura 51. Informacion de otras empresas
Fuente: elaboracion propia

Analisis:

Al existir mucha competencia en el mercado al 100% de los clientes les han ofrecido varias

empresas ofertas y promociones de los productos, en los cuales a continuacién se determinara

cuales son los mas utilizados para la publicidad de sus productos:
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(Porque medio?

Tabla 50. Medio utilizado por la competencia

,Medio utilizado por la competencia?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Redes sociales 5 83,3 83,3 83,3
Volantes 1 16,7 16,7 100,0
Total 6 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

¢Medio utilizado por la competencia?
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Figura 52. Medio utilizado por la competencia
Fuente: elaboracion propia

Analisis:

Uno de los medios que esta revolucionando la publicidad son las redes sociales con un 83,3%

afirman los clientes que se les da a conocer las ofertas de los productos con descuentos y

promociones, lo cual la empresa debe trabajar en promocionar sus productos por estos medios

los cuales tiene un alto grado de aceptacion.
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11. (En los ultimos 3 meses que cantidad de prendas ha comprado en la empresa Astro

Sport?

Tabla 51. Cantidad de compra

JEn los ultimos 3 meses que cantidad de prendas ha comprado en la empresa Astro Sport?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido De 21 a 40 prendas 3 50,0 50,0 50,0
De 41 a 80 prendas 3 50,0 50,0 100,0
Total 6 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Grafico 4. Cantidad de compra

&En los altimos 3 meses que cantidad de prendas ha comprado en la empresa Astro Sport?
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éEnlos ultimos 3 meses que cantidad de prendas ha comprado en la empresa Astro Sport?

Figura 53. Cantidad de compra
Fuente: elaboracion propia

Analisis:

Se llega a la conclusion de que las producciones en su mayoria sobrepasan de las 20 prendas
hasta llegar a las 80 prendas que es un margen aceptable de produccion y se determina también
que su mayor produccion es destinada a los clientes fijos por lo que se deberian trabajar con
politicas o contratos que permitan asegurar al cliente para que no opte por otras empresas

brindandole mejores precios y una mejor calidad.
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2.6.1.4 Resultados de la encuesta

Datos del entrevistado.

Nombres y apellidos: Nelly Narciza Flores Gomez

Cargo: Dueiia de la empresa

Informacion general de la empresa.

Razoén social: Flores Gomez Nelly Narciza.

Nombre Comercial: Astro Sport

RUC: 100190333001

Ubicacion: Otavalo, Calle Bolivar y Estévez Mora

Productos que fabrica: En la empresa los principales productos que se fabrica son uniformes

deportivos, calentadores institucionales al por mayor y menor.

(En qué afio comenzo a operar la empresa con la actual razon social?

La empresa empezo a operar desde el afio 1990.

(Es una empresa familiar?

Si

Cantidad total de empleados: la empresa actualmente tiene 8§ trabajadores, en los cuales varian

segun la temporada.
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Informe de la entrevista

Segun los resultados obtenidos se realiza un control de insumos y materias primas que
llegan a la empresa, pero se lo realiza de manera visual sin utilizar algin método en

especifico que permita tener un control.

Se determindé que también no existen politicas de gestion de stock, ni un registro de
inventarios que entran en la empresa, pero si tiene establecido un lugar en el cual se

destina para el almacenaje en el cual no es muy amplio, pero si ayuda a la empresa.

En cuanto al control de la disponibilidad de las materias primas la duefa de la empresa
nos manifestod que, si se realiza una planificacion, aunque no es documentada, pero si se
lo realiza dentro de la empresa en el cual realizan calculos de los costos de materias
primas y estimaciones, también realizan una lista de requerimientos en los cuales
detallan los materias que no posee la empresa y es necesario comprar a sus proveedores,

se determind que al momento de la llegada de la materia prima no se clasifica.

Las instalaciones, ya maquinaria existente es antigua es decir que en los procesos utilizan
maquinaria que no han sido renovadas o cambiadas por otras, sin embargo, se determiné
que se satisface a la demanda actual, pero en caso de un aumento de la produccion la

empresa deberia optar por nueva maquinaria que le permita cumplir a la oferta.

Seglin los resultados obtenidos no se han realizado ningtn tipo de estudio en los procesos
productivos, pero durante el proceso productivo afirmé la propietaria que, si se realizan
un constante control o inspecciones en la realizacion del producto, y que son realizados
por el personal que se encuentra en el 4rea de produccion, pero no se manejan mediante

indicadores o mucho menos con registro de las inspecciones.

En cuanto a los desperdicios, no existen algin registro de los desechos, y no existe

ningun plan que permita dar mantenimiento ya sea correctivo, preventivo o predictivo.
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Los productos terminados no existen un inventario, pero manifestd que si existente un
area determinada en el cual se organiza o se le distribuye a cada uno de los productos
terminados. En cuanto al costo de mantenimiento de existencias no se tienen

identificados.

En cuanto al andlisis de los costos se los realiza mediante calculos o estimaciones
anteriores que se han realizado, es decir no existen una metodologia especifica como

calculos de mano de obra, costos indirectos de fabricacion y materia prima.

Se manifiesta que a los productos terminados se los organiza mediante una estanteria o
un area especifica que es destinada para el almacenaje, es decir no existen documentos
que permitan identificarlos facilmente y tampoco existe una trazabilidad de los

productos.

Se ha determinado que muchas veces la empresa ha perdido ventas por falta de stock, al
no tener productos hechos ya que muchas veces los clientes buscan productos de

urgencia ya sea para algiin campeonato o algun determinado evento.

La propietaria afirma que hace mucho tiempo no se ha realizado ningtn estudio acerca
de las necesidades y expectativas generales de los clientes, mucho menos mantener un
registro de los clientes, ya que conoce solo a sus clientes fijos mas no a los posibles

clientes.
La relacion con los clientes fijos es muy buena porque mantienen contacto mediante

redes sociales, en que la duefia de la empresa esta pendiente de las necesidades quejas o

sugerencias.
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Al momento la organizacién no exporta sus productos, pero si lo considera posible a
futuro ya que manejan productos de calidad y precios que son competitivos en el
mercado local, lamentablemente la empresa no realiza campafias publicitarias contantes
para dar a conocer a sus productos, pero si cuenta con una pagina web y publicidad en

redes sociales, pero no se la ha dado un mantenimiento a la pagina.

En la organizacion si se realiza un servicio postventa, ofreciendo garantia y atendiendo
a las sugerencia y quejas de los clientes, ya que rara vez ha existido quejas de los
productos recibidos, pero se les ha dado una pronta solucién y respuesta para que el
cliente se sienta satisfecho y mantenga una fidelidad, pero la duefia al no tener un
conocimiento técnico no se han realizado registros o constancias escritas de los

problemas suscitados ni planes de mejora.

Se determiné que no se ha realizado ninglin estudio o investigacién acerca de las
necesidades o medicion de satisfaccion, pero al momento de realizar las compras por
parte de los clientes la propietaria afirma que los clientes buscan mas los precios y la
calidad lo ponen en segundo plano, es decir que el principal factor por el que se acercan

a comprar es el precio.

Seglin la entrevista no se manejan politicas de talento humano, ni programas de
reclutamiento, el reclutamiento afirma la duefia que al ser una pequefia empresa no es
necesario implementar un plan de reclutamiento ya que se lo realiza muchas veces por

recomendacion de terceras personas.

Al momento de contratar previamente se les realiza una evaluacion en la que consiste
segun el perfil o area que se requiera una prueba de conocimiento o habilidad en caso de
las costureras se les realiza una evaluacion en base a la experiencia que ha tenido durante

su vida laboral.
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La propietaria asegurd que al momento que ingresan nuevo personal se les realiza una
pequefia induccidon informal en la que consiste darle a conocer a su equipo de trabajo y

en el drea que va a trabajar con sus respectivos instrumentos o maquinaria que va utilizar.

En cuanto al personal de trabajo afirma que en los tltimos afios no se les ha realizado
ningun tipo de capacitaciones, ni se les ha realizado planes de formacion global, tampoco

se les ha medido el nivel de satisfaccion en sus puestos de trabajo.

En base a la entrevista se determind que existe el trabajo en equipo y un buen liderazgo
por parte de la duefa, ya que a los trabajadores se les hace participes en la toma de
decisiones y tienen autonomia para resolver los problemas que se suscitan en la empresa,
también tienen claro sus funciones y responsabilidades en cada uno de los puestos de
trabajo, aunque la empresa no les haya proporcionado alguin documento de sus

funciones.

Seglin la entrevista, la empresa al ser pequefia en espacio fisico y estar agrupadas los
departamentos, la comunicacion interna es muy buena ya que se relacionan los

trabajadores, jefes y duena de la empresa.

En cuanto a las compras afirma que no existe politicas de compras, pero si se manejan
con criterios de evaluacion a la materia prima o maquinaria que se va emplear en el
proceso productivo los aspectos mas importantes que toma en cuenta al momento de
comprar materia prima son el precio y la calidad, se podria decir que si se realizan

controles para determinar si existen fallas al momento de recibir la materia prima.

Se determind que los proveedores de la empresa no poseen un registro ya que asegura la
propietaria que en el tema de adquisicion de materia prima tiene proveedores se podria
decir fijos los cuales le ofrecen materia prima de calidad a un buen precio, y cumplen
con los requisitos que se les pide, en caso de que no cumplan se cambia de proveedor

viendo cual sea el mas efectivo y que sea conveniente para la empresa.
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En cuanto a la infraestructura formal de la empresa la propietaria manifiesta que, si existe
un organigrama, tiene una misién y vision, en cuanto a los objetivos si existen, pero no
se encuentran definidas por escrito, y tampoco se les ha dado a conocer o mucho menos

compartir con todos los miembros de la empresa.

La dueiia al no tener un estudio técnico acerca del manejo de las empresas, no conoce lo
que es la imagen corporativa por lo que no ha realizado ningiin mantenimiento de la
imagen, ni proyecciones de produccion.

Las inversiones no se les ha realizado ningtin plan, pero en los ultimos 12 meses ha
realizado una inversion de maquinaria comprando un pulpo para serigrafia, lo cual ha
recurrido por un apalancamiento financiero mediante una cooperativa de ahorro y

crédito.

Afirma que no tienen politicas de calidad, ni ninguna certificacion de calidad en algin
producto o proceso, y comenta la propietaria que, si le gustaria aplicar en alguna
certificacion, pero no esta suficientemente informada o preparada para realizar dicha

certificacion.

Los procesos que se realizan en la empresa no son claramente identificados ni registrados

o documentados, en general tampoco se realizan auditorias internas.

La propietaria menciona que una de las prioridades que es el orden y la limpieza en el

area de trabajo y que cada trabajador la debe mantener limpia y correctamente ordenada.

En cuenta a la seguridad y prevencion de riesgos laborales no posee un sistema en el
cual se detalle las medidas o protocolos que los trabajadores deben seguir en caso de
alglin accidente, pero afirma que, si se les da herramientas o equipos de proteccion a los

trabajadores, pero no hacen uso de los mismos.
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Se determiné que en la empresa si se generan desperdicios o desechos los cuales no se

ha realizado un programa de reciclaje o tratar de reducir estos desechos.

Seglin la entrevista la duefia de la empresa afirma que durante los dos ultimos afios si se
han realizado innovaciones en los productos es decir se han innovado en disefios,
modelos y dando al cliente la facilidad de escoger modelos.

Por la falta de espacio la empresa no cuenta con un departamento de investigacion y

desarrollo, por lo que no se realizan ninguna actividad de relacionadas a la investigacion.

La empresa si posee internet y correo electronico que es utilizado para la prestacion de

servicio al cliente.
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2.7 Matriz FODA (analisis situacional)

Se realiz6 una matriz FODA de la situacion en la que perciben a la empresa los principales actores que son los clientes, trabajadores
y la perspectiva de la duefia de la empresa, a continuacion, se detallan los principales factores:

Tabla 52. Matriz FODA (analisis situacional)

MATRIZ FODA

FACTORES INTERNOS

FORTALEZAS

DEBILIDADES

La empresa ofrece servicio postventa a sus clientes.

Cada uno de los productos que es adquirido por el cliente ofrece garantia.

Excelente atencion al cliente.
Respuesta eficaz y rapida solucion a problemas.

Se manejan con buenos precios competitivos en el mercado.

Productos de calidad.

Brinda una extensa variedad de modelos, disefios y telas a escoger.

La empresa realiza inducciones en sus trabajadores que recién van a

empezar en la empresa.
Existe autonomia y responsabilidad en los trabajadores.
Los trabajadores se sienten parte de la empresa.

Se fomenta el trabajo en equipo.

Productos con falla en el caso de clientes fijos.

No se conoce el nivel de satisfaccion de los clientes por los productos
adquiridos.

Falta de publicidad y promocion de los productos.

Los trabajadores no cuentan con un plan de formacién continua.

La empresa nunca ha realizado evaluaciones de desempefio y
satisfaccion en los puestos de trabajo.

Falta de capacitacion al personal.

En general la empresa no cuenta con registros de las actividades que
se realizan dentro de la misma.

No cuenta con inventarios de materias primas € insumos.

Falta de control y clasificacion de la existencia de materia prima.
Magquinaria antigua.

No existen indicadores que evalten el desempefio de los procesos.
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Los trabajadores tienen claro sus responsabilidades y funciones en sus Carencia de planes de mantenimiento.

puestos de trabajo.

Los trabajadores conocen de su importancia y valor en la empresa. Escasa disponibilidad de stock.

Existe muy buena comunicacion entre trabajadores y jefes. No se han identificado las necesidades, expectativas y satisfaccion de
los clientes

Determinada area para el almacenamiento de materias primas y No cuenta con un buzoén de quejas y sugerencias.

productos finales.

Realizacion de la planeacion y programacion de la produccion. No existe politicas de compras, calidad, stock y talento humano.
Controles de calidad. No se evaluan a los proveedores
Mantenimiento de maquinaria. No se tiene por escrito las funciones y responsabilidades del personal.

Condiciones de higiene, limpieza general y orden, son a adecuadas para Falta de planes de inversion.

los puestos de trabajo.
No cuenta con ninguna certificacion de calidad.
No se realizan procesos de auditorias internas.
No existe un area definida para el descanso del personal
No cuenta con un sistema de prevencion de riesgos laborales y de
seguridad.
El personal no utiliza proteccion adecuada en sus puestos de trabajo.
Genera impactos medioambientales.
No realiza actividades de investigacion y desarrollo

No cuenta con un departamento de investigacion y desarrollo.
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FACTORES EXTERNOS

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Crecimiento del mercado
Adquisicion de nuevas tecnologias

Facilidad de accesibilidad a créditos financieros, tasa de interés al 11%.

Relaciones directas con los clientes fijos y potenciales.

Buenas referencias de la empresa por terceras personas.

El cliente es muy sensible a los precios.
Competencia al tanto de los gustos y preferencias de los clientes

Masiva publicidad por parte de la competencia.

Excesivo nimero de competidores en el mercado.

Fuente: elaboracion propia
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2.8 Diagnostico de los resultados

Basado en los resultados de la entrevista realizado a la propietaria de la empresa y las encuestas
realizadas a los clientes potenciales y fijos, se determind que su mayor produccion se encuentra
destinada a los clientes fijos ya que trabaja varios afios con los mismos clientes mostrando una
fidelidad a la empresa, ha existido un minimo margen de quejas o fallas presentadas al momento
de recibir el producto, pero la empresa ha dado una pronta solucién a los problemas o fallas

suscitadas mejorando la fidelidad de los clientes.

Se diagnostico que en la empresa no se manejan mediante registros de ninguna actividad o
documentacion en la que le permita tener un panorama pasado y actual de la empresa, se tienen
conocimiento de las politicas ya sean de stock, mantenimiento, reclutamientos, etc. pero no las
documentan o mucho menos comparten con todos los miembros de la empresa. Los aspectos
mas importantes que se identificd son el liderazgo y trabajo en equipo que se realizan dentro de
la organizacion, mediante una buena comunicacion y relacion generando de tal manera un buen
ambiente de trabajo en el que los trabajadores se sienten a gusto y realizan sus actividades de la

mejor manera.

En el tema de los clientes tomando como referencia las encuestas realizadas, en general un factor
determinante es que son muy sensibles a los precios, y buscan precios que sean coémodos sin
mirar la calidad o acabados de la prenda, por lo que ha sido aprovechado por la competencia y
han lanzado una masiva publicidad y promociones que les tienen pendientes a los clientes, por
lo que la empresa deberia trabajar a futuro en campafias publicitarias en las que den a conocer
sus productos a un buen precio y excelente calidad, de tal manera que sea mas competitivo en
el sector. Gracias al analisis de la entrevista se determind que los procesos nunca han realizado
un seguimiento o posibles mejoraras que permitan ser competitivos en el sector, siempre se han
manejado con los mismos procesos y no han innovado, una de las posibles causas es el
desconocimiento de las técnicas de administracion o estrategias que existen para mejorar la

empresa.
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CAPITULO 111

PROPUESTA

“DISENO DE LA CADENA DE VALOR PARA LA EMPRESA
ASTRO SPORT UBICADA EN LA CIUDAD DE OTAVALO”

El disefio de la cadena de valor para la empresa Astro Sport, se enfoca en los principales
procesos que tiene la empresa y analizar la industria en la cual se encuentra inmersa la empresa,
generando estrategias las cuales permitan ser mas competitivos en el mercado, teniendo claro
los objetivos empresariales en beneficio de la sociedad. Para conocer a la empresa se empezara

con la descripcion del negocio, que se presentard a continuacion.

3.1 Descripcion de la empresa.

La empresa Astro Sport lleva veinte afios dentro del mercado, su produccion se basa en la linea
de confeccion de ropa deportiva para todas las edades y gustos, con sus distintos disefios y
modelos que ellos lo prefieran. Otra de su linea son los calentadores y ternos deportivos para
diferentes instituciones educativas etc. También brindan el servicio de estampado, ojales,
botones, bordado al por mayor y menor. La prioridad de la empresa es que los clientes se sientan
conformes con el producto recibido y entregarles en el tiempo establecido, con una alta calidad

en sus productos.

3.2 Analisis externo (5 fuerzas de Porter)

Los componentes que se propone analizar basado en las cinco fuerzas de porter son los siguientes:

1. Rivalidad entre los competidores.
2. Amenaza de nuevos entrantes.

3. Amenaza de ingreso de productos sustitutos.
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4. Poder de negociacion de los proveedores.

5. Poder de negociacion de los consumidores.

3.2.1 Rivalidad entre competidores.

La rivalidad entre competidores segun Michael Porter (2008), “ La rivalidad entre los
competidores existentes adopta muchas formas, incluyendo descuentos de precios, lanzamientos
de nuevos productos, campafias publicitarias, y mejoramiento del servicio. Un alto grado de

rivalidad limita la rentabilidad del sector” (p.8).

Aspectos a analizar:

* Numero de empresas existentes en el mercado local de Otavalo.
* Precios y descuentos.
* Elaboracion de nuevos productos.

* Campafias publicitarias.

3.2.1.1 Numero de empresas existentes en el mercado local de Otavalo.

Tabla 53. Numero de empresas en el mercado de Otavalo

COMPETENCIA LOCAL Giro de negocio

Paco Sport Ropa deportiva.

Digital Desing Ropa deportiva e institucional.
Qooppa Ropa deportiva e institucional.
Confecciones Mary Ropa deportiva

Confecciones Jenny Ropa deportiva

Mercado 24 de mayo Accesorios y prendas deportivas
Confecciones Caché Ropa institucional y prendas de vestir
Creaciones Rosy Ropa deportiva e institucional

Fuente: elaboracion propia
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3.2.1.2 Precios y descuentos.

Tabla 54. Competencia local

Competencia local Tallas Precio unitario Descuentos o promociones
Uniforme Calentadores  Uniforme Calentadores
completo deportivos e completo deportivos e
(Pantaloneta, institucionales (Pantaloneta, institucionales.
camiseta y (chompa y camiseta y
medias). pantalén). medias)

Paco Sport 38-42 $10 $22 Por la N/A

compra de
12 ternos
deportivos o
mas ofrece
cinta de
madrina.

32-36  $8 $ 20

Digital Desing 38-42 $11 $24 Por la Por la compra
compra de de 22 o mas
10 ternos o ternos
mas deportivos
32-36 $10 $23 obsequio descuento del
una camiseta 10%.
para
mascota.
Qooppa 38-42 %10 $ 23 Por la N/A
compra de
32-36  $8,50 $ 22,50 10
uniformes
deportivos
completos
gratis la
cinta de
capitan.
Confecciones 38-42 $12 $ 20 Por la N/A
Mary compra de
12
32- 36 $10 $19 uniformes o
mas,
obsequio
camiseta
extra.
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Confecciones 38-42 $13 N/A Por la Por la compra

Jenny compra de de 18
10 o mas calentadores o
32-36 $12 N/A uniformes mas obsequio
obsequio un terno
una camiseta deportivo.
extra.
Mercado 24 de 38-42 $10 $19 N/A N/A
mayo
32- 36 $9 $ 18
Confecciones 38-42 $11 $22 Por la N/A
Caché compra de

18 ternos
deportivos o

32- 36 $9 $ 20 mas una
cinta de
capitan.
Creaciones Rosy  38-42 §$13 $24 N/A N/A
32- 36 $11 $ 22

Fuente: elaboracion propia

3.2.1.3 Elaboracion de nuevos productos.

Tabla 55. Elaboracion de nuevos productos

COMPETENCIA PRODUCTOS NUEVOS CARACTERISTICAS
LOCAL
Paco Sport Camisetas importadas del Pert y Prendas y modelos triple A. (alta
calentadores deportivos. calidad)
Digital Desing Innovacion en los disefios y tela. Camisetas con disefios de los equipos

actuales, fabricacion en tela 2001 ( tela
importada desde Colombia alta

calidad).
Qooppa Innovaciéon en las prendas con Trabajo bajo catalogo o modelo que el
modelos actuales. cliente le ofrece, fabricacion en la tela
Alemania (mediana calidad).
Confecciones Elaboracion de prendas bajo Trabaja con tela Alemania (mediana
Mary catalogo o revistas. calidad).
Confecciones Innovacion en telas Elaboracion de conjuntos deportivos en
Jenny la tela Centauro, Ronaldo y kiana. (telas

de mediana calidad)

126



Mercado 24 de Prendas semi actuales. Calidad de la tela media-baja.
mayo

Confecciones Elaboracion de prendas con modelos Las prendas elaboradas son con tela de
Caché actuales. calidad media-baja.
Creaciones Rosy  Elaboracion de prendas con modelos Calidad de la tela media-baja.

actuales.

Fuente: elaboracion propia

3.2.1.4 Campaiias publicitarias.

Tabla 56. Campaias publicitarias

COMPETENCIA PUBLICIDAD TIPO DE PUBLICIDAD
LOCAL NI | NO

Paco Sport X Redes sociales, volantes y afiches.
Digital Desing X Redes sociales, volantes y afiches
Qooppa X Redes sociales.

Confecciones Mary X

Confecciones Jenny X

Mercado 24 de mayo X

Confecciones Caché X Redes sociales.

Creaciones Rosy X Redes sociales, volantes.

Fuente: elaboracion propia

3.2.2 Amenaza de nuevos entrantes.

La amenaza de nuevos entrantes segin Michael Porter (2008), “Los nuevos entrantes en un
sector introducen nuevas capacidades y un deseo de adquirir participacion de mercado, lo que

ejerce presion sobre los precios, costos y la tasa de inversion necesaria para competir” (p.3).

Uno de los principales factores determinantes en la amenaza de nuevos entrantes son las barreras

de entrada como lo afirma Michael Porter (2008), “La amenaza de nuevos entrantes en un sector
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depende de la altura de las barreras de entrada ya existentes y de la reaccion que los nuevos

competidores pueden esperar de los actores establecidos” (p.3).

Las principales barreras en el sector son los siguientes:

* Lograr rapidamente economias de escala.

En Otavalo seglin los datos proporcionados por la Camara Artesanal de Otavalo se identifico
que el 70,3% son micro empresas y pequeias empresas o talleres que se dedican a la fabricacion
ya sea de artesanias, por lo tanto, al tratar de ingresar al mercado las empresas, tienen que
adaptarse al mercado, ya que existen muchas micro empresas o pequefias empresas que

empiezan con una o dos maquinas por lo que les resulta dificil entrar a competir en la industria.

* Tecnologia

La tecnologia es una de las grandes desventajas o retos que se enfrentan las empresas ya sea
para las que ya se encuentran posicionadas o las que desean entrar a un nuevo mercado, segiin
la Camara Artesanal de Otavalo se determind que existen un 15% de micro empresas dedicadas
a la produccion de ropa y un 55% son micro empresas dedicadas a la fabricacion de artesanias,
por lo tanto se puede decir que un su mayoria las empresas se dedican o manejan mediante
procesos artesanales y no aplican mucho la tecnologia ya sea en los procesos o innovacion de

los mismos.

* Falta de experiencia.

Seglin una entrevista realizada al Lcdo. Patricio Unda presidente del gremio de artesanos “Paz
y Trabajo” del canton Otavalo, afirma que “La falta de experiencia en las empresas, es una
barrera importante en las cuales muchas empresas quiebran o no son competitivos ya que

muchos no conocen el giro de negocio de lo que es la confeccion de ropa deportiva, existe

128



muchas veces que las pequefias empresas que logran entrar al mercado no hacen un andlisis de
los costos y muchas veces ofrecen precios bajo el costo de produccion sin darse cuenta,

ocasionando dafios al mercado y la industria”.

* Uso de marcas patentadas.

Al tratar de ingresar a la industria, las pequefias empresas suelen utilizar marcas en sus prendas
ya registradas o patentadas con el fin de que los clientes les compren, tomando en cuenta que
estan incumpliendo con la ley ya que segun el Instituto Ecuatoriano de Propiedad Intelectual

(2018):

“La Propiedad Intelectual se refiere a las creaciones de la mente, tales como obras
literarias, artisticas, invenciones cientificas e industriales, asi como los simbolos,
nombres e imagenes utilizadas en el comercio, La Propiedad Intelectual otorga al
autor, creador e inventor el derecho de ser reconocido como titular de su creacion

o invento y, por consiguiente, ser beneficiario del mismo”.

* Necesidad de capital.

Otro de los aspectos importantes es el capital financiero, para el Lcdo. Patricio Unda presidente
del gremio de artesanos “Paz y Trabajo” del cantén Otavalo, asegura que: “Para iniciar un
negocio, una de las bases es el capital con el cual le da vida financiera a la empresa, y puede
cubrir sus gastos al corto y mediano plazo. Muchas de las empresas empiezan sin capital o con
financiamiento conocido como “Chulco”, lo cual en un determinado periodo llegan a quebrar o

simplemente no pueden entrar a la industria”.
p p
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3.2.3 Productos sustitutos.

Los productos sustitutos hacen referencia al ingreso potencial de empresas que producen o

venden productos alternativos donde facilmente el consumidor es sensible y puede optar por los

productos sustitutos. Como lo afirma Michael Porter (2008), “Un sustituto cumple la misma

funciéon —o una similar— que el producto de un sector mediante formas distintas. Las video

conferencias son un sustituto de los viajes. El plastico es un sustituto del aluminio. El e-mail es

un sustituto del correo postal express” (p.7).

Para analizar el sector se han tomado en cuenta los principales productos sustitutos que existe

en el canton Otavalo:

Tabla 57. Productos sustitutos

PRODUCTO SUSTITUTO CARACTERISTICAS PRECIO
Camisetas y calentadores Empresas y negocios ¢ Terno |completo
deportivos. estin optando por traer  (camiseta y

Buzos y licras deportivas.

Bividis

Bermudas.

Camisetas Polo

Camisetas casuales

ternos  (camiseta y
pantaloneta) y
calentadores ya echas
importadas de Pert.
Elaboracion de licras en
tela  antibacterial y
absorbente.

Elaboracion en telas
econdémicas como
Ronaldo (mediana
calidad).

Elaboracion en telas
econdémicas como
Diadora y flix.
Elaboracion en tela Punto
y algodon.

Fabricacion en tela de
ceda.

pantaloneta). $ 6
* Calentador deportivo $
18 c/u.

e Licras $ 8 c/u.
* Buzos $ 9 c/u.

$ 5 c/u.

$ 7 c/u.

$4,7,8,12. c/u.

$13

Fuente: elaboracion propia
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3.2.4 Poder de negociacion de los proveedores.

Los proveedores pueden ser poderosos o aumentar su fuerza cuando existen pocos en la industria

y la empresa requiere de sus materias primas, para lo cual se requiere analizar para optar por

varias estrategias donde obtengan beneficios las dos partes, como lo afirma Michael Porter

(2008) “Los proveedores poderosos capturan una mayor parte del valor para si mismos cobrando

precios mas altos, restringiendo la calidad o los servicios, o transfiriendo los costos a los

participantes del sector” (p.4).

Los principales proveedores de materia prima que la empresa posee son los siguientes:

Tabla 58. Proveedores de la empresa

PROVEEDORES PRODUCTO TIPO DE UBICACION
PROVEEDOR
Taxgaar Tela deportiva Principal Atuntaqui
Tela algodon #2907-937
Comercial Padilla e Tela deportiva en Principal Quito.
hijos. cantidad.
Comercial Lema Elastico, hilos, Principal Otavalo.
cierres y cordon.
Portofino Tela deportiva Principal Atuntaqui.
importada de
Colombia.
Importadora textil “ Tela deportiva al Principal. Otavalo.
Lucia” por mayor,
importada de Peru.
Nortextil Materia prima, Principal. Atuntaqui.
telas, hilos,
elastico,  cierres,
etc.
Gamatex Tela, hilos, Principal Otavalo

Cierres, cordones,
etc.

Fuente: elaboracion propia
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3.2.5 Poder de negociacion de los consumidores.

Los consumidores son muy sensibles a los precios ya que muchas empresas ofrecen precios
bajos en el mercado, o muchos de los compradores son fieles a determinadas marcas ya
existentes, por lo tanto segiin Michael Porter (2008), “Los clientes poderosos —el lado inverso
de los proveedores poderosos— son capaces de capturar mas valor si obligan a que los precios
bajen, exigen mejor calidad o mejores servicios (lo que incrementa los costos) y, por lo general,
hacen que los participantes del sector se enfrenten; todo esto en perjuicio de la rentabilidad del

sector” (p.6).

Para analizar el poder de negociacion de los consumidores se realizd una encuesta en la cual se

tomaron los siguientes factores:

* Fidelidad de los clientes.

* Diferenciacion de los productos.

* Oferta de los productos a los clientes por parte de la competencia mediante medios
publicitarios.

*  Volumen de compra.

Dichas variables se las tomo en cuenta en la encuesta realizada a los clientes potenciales y
clientes fijos (Anexo 2) para determinar de tal manera el poder de negociacion de los

consumidores en los cuales se encontraron los siguientes resultados principales que son:

* Fidelidad de los clientes.
La fidelidad de los clientes fijos es muy aceptable ya que la empresa ha trabajado varios afos,
pero existe un riesgo muy alto ya que se determind en la encuesta realizada a los clientes

potenciales y clientes fijos (pregunta 9), que son muy sensible a los precios es decir como son
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intermediarios buscan precios en donde tengan un margen de utilidad alto. En cuanto a los
clientes potenciales es muy baja la fidelidad ya que el principal factor que buscan en el mercado
es lo “mas barato” por lo tanto es minima la fidelidad de los clientes a pesar que la empresa se

maneja con precios aceptables o competitivos.

* Diferenciacion de los productos.

En cuanto a la diferenciacion de producto que se realiz6 en la encuesta tanto a los clientes fijos
como los clientes potenciales (pregunta 11), afirman que la empresa si les ofrece una extensa
variedad de productos con disefios y modelos actuales, una amplia diversidad de telas y distinta

calidad segun los gustos del cliente.

e Oferta de los productos a los clientes por parte de la competencia mediante medios

publicitarios.

Con la ayuda de la encuesta realizada a los clientes potenciales y fijos en la pregunta 12 se
determino, que la oferta de la competencia es muy extensa y muy amplia ya que utilizan medios
publicitarios como redes sociales para promocionar sus productos y se concluye que las

competencias estan al tanto de los gustos y preferencias de los clientes.

e Volumen de compra.

Al analizar la produccion o volumen de compra se determind que en su mayoria se destina o se
vende a los clientes fijos ya que son intermediarios que solicitan a la empresa en altos
volimenes, por lo tanto, es muy riesgoso y la empresa deberia tomar en cuenta este aspecto para
tratar de evitar o asegurar a los clientes fijos para que no se cambien de proveedor, para el
andlisis se fundamento en la encuesta realizada a clientes potenciales y fijos (pregunta 11y 13

respectivamente) , a continuacion se determina el nivel de compra de los clientes:
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Tabla 59. Cantidad de prendas compradas

Cantidad de prendas Clientes potenciales Clientes Fijos
compradas
De 1 a 10 prendas 91,2%
De 11 a 20 prendas 6,6%
De 21 a 40 prendas 2,2% 50%
De 41 a 80 prendas 50%
100% 100%

Fuente: elaboracion propia

3.2.6 Resultados 5 fuerzas de Michael Porter.

Rivalidad entre los competidores.

e Muchas empresas dedicadas a la produccion de ropa deportiva.

e Mayoria de las empresas utilizan medios informaticos para la publicacion y promocion
de sus productos.

e Todas las empresas ofrecen promociones u obsequios por la compra de sus productos.

e Importacion de camisetas del Pert.

e Constate innovacion en modelos hechos por parte de la competencia.

e Posicionamiento de las empresas.

En conclusion, existe una alta rivalidad entre los competidores, es decir que dentro de la
industria existen varias empresas que se dedican especificamente a la fabricacion de ropa
deportiva, que constantemente se encuentra innovando en modelos y disefos actuales, y se dan
a conocer mediante medios publicitarios como redes sociales para dar a conocer a los clientes

de las productos y ofertas que poseen.
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También se determind que algunas empresas estan comprando camisetas importadas del Peru a
un menor precio y a una mejor calidad, lo cual es un tema que se tiene que tomar en cuenta la
empresa para hacer frente y generar posibles estrategias en las cuales permita ser mas

competitivo en el sector.

Amenaza de nuevos entrantes.

e Para las pequenas y medianas empresas no pueden lograr economias de escala.

e Los nuevos entrantes se enfrentan a la tecnologia, ya que se les hace dificil adaptarse a
los cambios tecnologicos.

e Nuevas empresas entrantes no cuentan con experiencia en el sector de negocios.

e Uso de marcas patentadas.

e Los nuevos entrantes poseen escaso capital.

En conclusion la amenaza de nuevos entrantes en el sector de Otavalo es muy baja, es decir que
si existen empresas que han logrado ingresar o tratan de ingresar al sector pero realizado el
respectivo analisis a la amenaza de nuevos entrantes, se determind que muchas de las empresas
en Otavalo son Pequefias y medianas empresas las cuales no pueden lograr economias de escala
por que al iniciar en el negocio no cuentan con maquinaria o tecnologia que logren cumplir con
la produccion, se determind que también existen empresas que poseen escaza experiencia en el

sector de la confeccion textil.

Al tratarse de pequefias o medianas empresas que estan empezando poseen escaso capital
financiero con el que no pueden solventar los gastos y muchas pueden a llegar a quebrar. Se
identifico que con el fin de llamar la atencion o captar clientes fabrican prendas con marcas ya
patentadas o registradas en el IEPI y pueden ser sancionadas o demandadas por plagio. Por lo

tanto, esta amenaza no afecta en mucho a la empresa.
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Amenaza de ingreso de productos sustitutos.

e Amplia existencia de productos sustitutos en el sector.

e Los productos sustitutos poseen precios econdmicos.

En conclusion es una amenaza alta para la empresa ya que al existir una gran variedad de
productos sustitutos el cliente facilmente puede cambiarse de producto adicional que se ofertan
a precios mas econdmicos, un factor importante por el que los clientes pueden optar por los
productos sustitutos es el precio como se determind en la encuesta realizada a los clientes
potenciales y fijos en la pregunta 10, lo cual se afirmé que son muy sensibles a los precios y
pueden cambiarse ya sea de proveedores u optar por productos sustitutos. Por lo tanto, en una

amenaza muy alta para la empresa que se debe considerar.

Poder de negociacion de los proveedores.

e Existen varias empresas que poseen materias primas € insumos.
e Buena comunicacion con los proveedores.

e Diversidad de materias primas, con variedad en la calidad y precios.

En conclusion, el poder de negociacion con los proveedores es baja es decir no afecta en mucho
para la empresa ya que, al existir varios proveedores de materia prima, la empresa tiene poder
de eleccion por materiales que sean mas econdmicos, tengan un mejor rendimiento y sean de
calidad, fabricando productos en los que permita a la empresa tener margenes de utilidad mas

altos con productos y que sean realizados con materiales de calidad.

Finalmente se determin6 que al ser una empresa que, ya trabajada veinte afios en el sector de
Otavalo, posee varios proveedores fijos o que siempre han trabajado con la empresa

manteniendo una buena relaciéon y comunicacion.
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Poder de negociacion de los consumidores.

e Los consumidores tienen conocimiento de las ofertas y promociones de la competencia.
e Los clientes son sensibles a los precios.

e Alta diferenciacion en productos.

e No son fieles a la empresa Astro Sport.

e La mayoria de la produccion es destinada a los clientes fijos.

Basados en la entrevista realizada a los clientes potenciales y clientes fijos , se concluye que los
consumidores poseen un alto poder de negociacion, ya que son muy sensibles a los precios es
decir facilmente pueden cambiarse de empresa por que constantemente estan buscando precios
mas accesibles y que sean comodos, como es el caso de los clientes fijos que buscan precios
mas econdmicos para obtener margenes de utilidad altos, un aspecto importante es que la
empresa en su mayoria destina la produccion a los clientes fijos por lo que es un alto riesgo y
por lo tanto se debe trabajar en estrategias de negociacion o la realizacion de contratos en los

cuales se asegure a los clientes fijos y no opten por otros proveedores.

3.3 Analisis interno

Para el analisis interno se realizé el seguimiento de las principales actividades que realiza la

empresa, basado en la cadena de valor de Michael Porter, se procedio a analizar:

3.3.1 Actividades Primarias:

3.3.1.1 Logistica de entrada.

Principales actividades.
* Pedido.

¢ Planificacion.
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* Recepcion de la materia prima y almacenado.

3.3.1.2 Pedido.

Nombre del Proceso: Pedido.
Responsable: Melly Flores.

Cargo: Duefia de la empresa.
Area: Local comercial.
Mormativa.

Precios ya establecidos por la empresa.
Descuentos, promociones.
Atencion al cliente: amabilidad, respeto, confianza.

Principales Salidas

actividades

Entradas

+Mecesidad del  Selecsion de +Emisidn de recibo

cliente de comprar
ropa deportiva.

maodelos, tipo de
tela y cantidad.

al cliente.

+ Orden de

produccian.

+Fijacion del precio.

» Determinacion de
la forma de pago.

- Plazo de entrega.

Recursos: Recibos, revistas de modelos, muestras.
Maquinaria empleada; N/A.

Pedido
]
°
c O
Qo cliente buscael El dliente elije el onde la inacion del
8 g modelo correcto. modelo cantidad requerida tipo de tela
o £
[}
2
. Segun la cantidad y " o - " L
S o oo e vl Ecl s la Cédito, Fijacion delplazoa | | Detemninacidn de la
o o predo acuerdo con el precio} " forma de pago. > pagar. fecha de entrega.
aQ
@
°
©
£ N Se da por concluido )
5 © * "l negociadion. Efectivo.
w
o
]
58 Se emite un recbo n
23 por el anticipo.
€=
u

Figura 54.Flujograma pedido
Fuente: Elaboracion Propia.
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3.3.1.3 Planificacion.

Nombre del Proceso: Planificacién.
Responsable: Edgar Flores.
Cargo: Cortador.
Area: Produccion.
Normativa.

Cumplir con la fecha de entrega.
Especificar las necesidades.

Entradas Principales
actividades

-Lista de
requerimientos.

- Célculo de

+ Orden de trabajo.

Recursos: orden de produccion.
Maquinaria empleada: N/A.

Materias primas.

Salidas

*Necesidad de
materias primas
para cumplir el

pedido.

Planificacioén.

El encargado del
corterealiza un
listado de lo que
seva arequerir

parala
produccion.

Pedido por parte
del cliente.

Orden de trabajo.

Lista de requerimientos.

y
Segun lalistade
requerimientos se
calculalo que se

va necesitar para

Compra de materia

cubrir el pedido. Busca de
’—’ proveedores.

prima.

No

¢la empresa cuenta
con materia prima?

Calculo de materias primas.

Se procede ala

produccion.

Figura 55. Categorizacion y flujograma planificacion

Fuente: Elaboracion Propia.
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3.3.1.4 Recepcion de la materia prima y almacenaje.

« Aviso de la llegada
de materia pima.
«llega la materia

prima a la
empresa.

Recursos: orden de compra.
Maquinaria empleada: N/A.

Mombre del Proceso: Recepcion de la matena prima.
Responsable: Edgar Flores.

Cargo: Cortador.

Area: Produccién.
Normativa.

Revisidn de calidad: cantidad, fallas en la tela, manchas.

Entradas Principales
actividades

+Revisidn de los

materiales.

+En caso de

presentar fallas se
procede a devolver
la MP.

Salidas

» Almacenamiento
de la materia
prima.

Recepcion de materia prima.
g &
8 E
SE Llega la
T Inicio materia prima
g3 ala empresa.
=
£
Revisa el ]
encargado el Devolucion a los
material proveedores de
a MP.
= No
)
B
=
S
k]
3
o ZCumple con o Se acepta la
olicitado? MP.
Si
o
B
s Se procede a
] almacenar en la Fin
]
£ bodega.
=

Figura 56. Recepcion de mat;
Fuente: Elaboracion Propia.

3.3.2 Operaciones.

eria prima

Las principales actividades que se realizan para la transformacion de materias primas en el

producto final en la empresa son las siguientes:

e Corte.

* Estampado.

*  Uniodn de las piezas.
e Revision de calidad.

* Empaquetado.
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3.3.2.1 Corte.

Mombre del Proceso: Corte.
Responsable: Edgar Flores.
Cargo: Cortador.
Area: Produccién.
Mormativa.

Moldes de las prendas.
Medidas

Entradas

+ Materia prima,
tela, msumos
necesarios para la
produccion

Recursos: Tela e insumos, Tijeras.
Maquinaria empleada: Cortadora Singer.

Principales
actividades

« Planificacion,
caloulo de le
necesario segun
pedido.

«Seleccian de
maoldes.

+Trazado en la tela.

+ Separacion por
piezas.

R —

Salidas

+Piezas listas para
estampar.

Corte de la tela.
| encargado deé -
corte calculalo Pedido por parte del
que se va requerir cliente Compraa Almacenamiento de
: segun lo pedido proveedores
% por el cliente.
k3) No
@
L2
= TAbastece I3
2
) MP-? Retirodela
o bodega.
SF
s Tendidode latela sueccion de s
S enla mesa de moldes a cortar Trazado en latela
corte. )
o
- — ]
y I
8
S8
T O Corte segin las Division de las
& a guias de trazado piezas.
a =
v O
n a

Figura 57. Categorizacion y flujograma Corte de tela

Fuente: Elaboracion

Propia.
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3.3.2.2 Estampado.

Hombre del Proceso: Estampado
Responsable: Oscar Lopez.
Cargo: Disefador.
Area: Estampado.
Normativa.

Nitidez en los disefios.

Entradas Principales
actividades

+Secado o termo
i
fijacion.

Recursos: Pintura, emulsion, recle, malla serigrafica.

Calidad de estampada: textura, claridad en la impresion, manchas.

+ Piezas cortadas. +seleccion del disefio.
«impresion del disefio.
+Revelado.

=impresion en la tela.

Maquinaria empleada: Pulpo serigréfico manual, secadora a gas.

Salidas

+Piezas estampadas,
Termo fijadas y listas
para unir.

Estampado.
K}
k=]
c o
bR df:::ﬁgfgf"oﬂ Impresién del Disefio impreso
T
7}
(2]
] l
2
— Traspaso del A
2 negativo a la & dj::)o,em Si— Secado de la malla.
) malla serigrafica. :
o 9!
S
K
[}
= Comprar a
i) No———>»] d
g pintura.
Colocacion de cinta Colocacién de las
= [ -
© en los bordesdel ——| prendas o pizas en |—»| ?:t‘jz':mﬁz‘:r cExlstht;?llgtum
7] disefio. el pulpo serigréfico. P : i .
] Impresion dela
s mallaa la tela.
£
; Se secalaprenda .
o
] durante 45 si—»| 3¢ 'Z‘;"a ‘SI p;”da
I segundos. pulpo.
Q
i L
N

Figura 58. Categorizacion y flujograma Estampado

Fuente: Elaboracion Propia
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3.3.2.3 Union de las piezas.

Técnicas de union de piezas.

Entradas Principales
actividades

+Coser las piezas,
dando forma a cuellos,
mangas, doblados, etc.

* Terminados, remates
en las costuras.

* Colocacion de botones,
cordones.

*Piezas estampadas.

Recursos: Hilos, botones, agujas, elastico, cordén, etc.

Nombre del Proceso: Unién de piezas

Responsables: Verdnica Buitron, Nelly Flores, Maria Ruiz.
Cargos: Costureras.

Area: Produccién.

Normativa.

Salidas

*Prenda acabada.

Maquinaria empleada: méaquinas de coser Singer, overlock, recubridora, recta, ojaladora, botonera.

Unién de piezas.

Unidn de mangas,
cuellos, costuras,

A 4

Seleccionde las Seleccionar los
piezas a coser hilos a utilizar

Coser las
piezas

etc.

v

Remates en zonas

Colocacién de

» Prendaterminada.

especificas de la

prenda botones, cordones.

Terminado.

FIN

Figura 59. Caracterizacion y flujograma union de piezas

Fuente: Elaboracion Propia.
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3.3.2.4 Revision de calidad.

Revisién de calidad.

Nombre del Proceso:
Responsable: Edgar Flores.
Cargo: Cortador.
Area: Produccion.
Normativa.

Cumplimiento de calidad: bien unidas las piezas, revision de fallas.
Cumple especificaciones hechas por el cliente.
Salidas

Principales

Entradas actividades

* Prenda finalmente
terminada.

+Busqueda de exceso
de hilos.

+Revision de posibles
fallas en la prenda, en

* Prenda acabada.

caso de que exista se

envia al area de

produccion.
*Planchado y doblado.

Recursos: tijeras.
Magquinaria empleada: Plancha a vapor.

Revision de la calidad.

El encargado

del remate
recibe las
prendas

terminadas.

Busca el
exceso de hilos
y los corta.

Corte de hilos.

v

Revisién de
posibles fallas

en la prenda.

la prenda.

Si—

Envié al area de

Recepcién de la

produccién que —»{ prendaya

corrijan la falla.

corregida.

Verificar fallas en

v

Se procede a
Ly planchar
mediante vapor.

Se procede a

"| doblar la prenda.

Planchado

FIN

Figura 60. Caracterizacion y flujograma revision de calidad
Fuente: Elaboracion Propia.
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3.3.2.5 Empaquetado.

Nombre del Proceso:

Empagquetado.

Responsable:
Cargo:
Area:

Normativa.

Entradas

* Prenda dobladas.

Maquinaria empleada: N/A

Humberto Castillo.
Distribucion de mercaderia.
Produccion.

Fundas acordes a los conjuntos deportivos.
Conjuntos deportivos que tengan la misma talla.

Principales Salidas
actividades

+ Se envia a almacenar.

+Realizacion de
conjuntos deportivos.

+ Colocacion en fundas
plésticas.
+ Se procede a sellar.

Recursos: Fundas plasticas.

Empaquetado.

| encargado de

=)
S 2
[Sh Reali j
S ealiza conjuntos Pedido del cliente.
‘,5 = re_mpaquetado deportivos acorde [«
= g recibe las prendas al pedido.
8 ) dobladas. P i
o |
o
[t v
@ Cada conjunto
\g » deportivo se Sellado del > Envio a FIN
'S _g coloca en una conjunto. "] almacenamiento.
8 c funda.
o2
o
(&)

Figura 61. Categorizacion y flujograma empaquetado
Fuente: Elaboracion Propia.

3.3.3 Logistica de salida.

Son las actividades relacionadas al almacenamiento de los productos terminados, entrega al

cliente, procesamientos de los pedidos y programacion, para lo cual se ha determinado las

principales actividades de la empresa:

* Almacenamiento de productos terminados.
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* Entrega.

¢ Envid al cliente.

3.3.3.1 Almacenamiento de productos terminados.

Nombre del Proceso:

Almacenamiento de productos terminados.

Responsable:
Cargo:
Area:

Normativa.

Entradas

+Conjuntos derportivos
enfundados.

Recursos: Vitrinas.
Maquinaria empleada: N/A

Humberto Castillo.
Distribucion de mercaderia.
Almacenamiento.

Organizacion en los conjuntos.

Principales Salidas
actividades

L +Pedido listo para la
+ Clasificacion por tallas. entrega.

+ Almacenamiento en

vitrinas o bodegas.

Almacenamiento.

recibe los
conjuntos
deportivos.

Separacién por
tallas

lencargado

Clasifica por
tallas los
conjuntos.

A 4

Se envia a la Listo parala
bodega o » entrega al
vitrinas. cliente.

Almacenamiento en
vitrinas.

Figura 62. Categorizacion y flujograma almacenamiento
Fuente: Elaboracion Propia.
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3.3.3.3 Entrega.

Mombre del Proceso:

Entrega al cliente.

Responsable:
Cargo:
Area:

Normativa.

Entradas

+Pedido listo para la
entrega.

R —

Recursos: Facturas, recibos.
Maquinaria empleada: N/A

Melly Flores.
Duefia de la empresa.
Local comercial.

Recepcion de quejas o sugerencias por parte del cliente.

Principales
actividades

+ Aviso al cliente de la
culminacion del pedido.
*Revisar el pedido con el
cleinte, en caso de
inconformidad se envia al
area de produccion para que
corrijan el problema
*Realizacion de |a enterga.
+Revisidn del recibo y pago de
la deuda por parte del
cliente.

Salidas

+Entrega al cliente.
+Factura

Entrega de pedido.
£
B a empresa da El cliente se
8 el aviso al acercaala
g cliente dela empresa a
o finalizacion del retirar el
'z pedido. pedido.
i I
1]
4
Se procede a
contar
Y Orden de trabajo.
comparar con la
orden de
. trabajo.
©
o
[
£
] Se enviaal drea de
K] el cliente esta de Se verifican las fallas produccidn a Producto ya echo
R < " No—» o inconformidad por — corregir el error o se »  lasrespectivas
acuerdo con el pedido2- " N

5 el cliente. procede hacer una correcciones.
K2 nueva prenda.
>
OJ
B g

si Se procede a

—————— .
realizar la entrega.
T

2
8 El encargado dela
5 er{trega rewgagl Se cobral la deuda Emisién de factura. Fin.
° recibo y el anticipo pendiente.
' dado por el cliente.

Figura 63. Categorizacion y flujograma entrega de pedido
Fuente: Elaboracion Propia.
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3.3.3.4 Envio al cliente.

Entradas

+ Pedido liste para la
entrega.

~_ @/

Recursos: Facturas, recibos.
Maquinaria empleada: N/A

Nombre del Proceso: Envio al cliente.
Responsable: Humberto Castillo.

Cargo: Distribucion de mercaderia.
Area: Distribucion.

Normativa.

Cumplimiento de la fecha de entrega.

Principales
actividades

+ Aviso al cliente de la
culminacion del pedido.

+ Revision de la entrega
mediante la orden de trabajo
y el producto terminado, en

caso de fallas se envia al
area de produccidn.
+ Revision de los anticipos.
+ Emisién de factura.
+ Realizacion de la guia.

Salidas

+Envio del pedido
medlar}le empresa
de envios o courier.

Envié al cliente.
g " Se enviaal area de
k4 la orden de El pedido cumple con T Now| roduccion a Producto ya echo
= baj i orden de trabajo? prod las correcciones.
c trabajo y revisa corregir las fallas.
o con el pedido
i terminado.
° Si
5 T
2
H Productos listo para |
o< el envio.
. El encargado del . . Laempresa
o] ! € Seinforma al ZEl client®
g | | e Ly G g v
a Pos deuda pendiente. saldo?
5 por el cliente. plazo apagar.
°
P si
hel
(7]
'5 Emision de la
o factura.
1
= v
g Se procede a
c embalar: el Colocacién de los
ge pedido y se datos de la persona
'g o adjunta la que vaa recibir.
© factura.
;i
o<
© -
= El encargado acude Re?:":r::n‘:atsz de
i} alaempresade —f reclie destil:\o {—»{ Cobrodelenvio.
envios o Courier. hora o legn g

Figura 64. Categorizacion y flujograma envio al cliente
Fuente: Elaboracion Propia.
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3.3.4 Marketing y ventas.

Son las actividades en las que permite a la empresa crear medios en los que el cliente pueda
comprar los productos. En la empresa cuenta con publicidad en redes sociales y posee una

pagina web, y sus principales procesos son los siguientes:

¢  Promocion.

¢ Publicidad.

3.3.4.1 Promocion.

+Prendas con fallas,
sobrantes de
pedidos.

~

Recursos: Etiguetas.
Maquinaria empleada: N/A

Nombre del Proceso: Promocion.
Responsable: Melly Flores.

Cargo: Duefia de la empresa.
Area: Comercializacién.
Normativa.

Aplicacién de descuentos u ofertas en prendas seleccionadas.

Principales
actividades

-las prendas que presentan
fallas o cuando existen
sobrantes en los pedidos la
empresa procede a
colocarlos en oferta o
promocion.

-Seleccién de prendas en
oferta.

+Separacion de las prendas
en oferta.

«Fijacidn de los precios.

+Colacacion de etiquetas de
promocion.

salidas

- Prendas en oferta.

Promocion.

@ . =
TS S a empresa elije Separacion de
So3 los productos que P
I 0 deb productos en oferta
gcE eben estar en 0 promocién.
s 22 promocion.
gaa
<}
‘©
g Establecimiento Colocacién de Se le da aconocer al
< del preciode » etiquetas de cllent.e de las Fin.
S acuerdo ala o promociones en el
" promocién. X
c promocion. local comercial.
0
©
S
=

Figura 65. Categorizacion y flujograma promocion
Fuente: elaboracion propia
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3.3.4.2 Publicidad.

Entradas

+Prendas listas para
las fotografias.

Ne—

| Recursos: Internet.

Nombre del Proceso: Publicidad.

Responsable: Oscar Lopez.

Cargo: Disefiador.

Area: Comercializacion.
Normativa.

Nitidez en las imagenes a publicar.

Principales
actividades

« Seleccion de prendas que se
van a publicar.

- Colocacién en maniquies y
estands para fotografiar.

- Colocacion de precios y
ofertas.

«Se carga al internet el
contenido.

- Seleccion de redes sociales
que se van utilizar para
publicar.

- J/

Maquinaria empleada: Computadora, camara fotogréafica.

Salidas

* Publicacién de las
prendas en redes
sociales y pagina
web.

Publicidad.

Realizacion de
fotografias

pagina web y
redes sociales,
selecciona las
prendas.

maniquiesy
estands.

Colocacién en

Se procede a

realizar fotografias
delas prendas.

A 4

Se procede a subir
alinternet.

—>

>

3 v

i Cada fotografia de
= las prendas se las
o coloca el precio o
Q -g la oferta.

8 5

c

° g

c

el

o 2

©

Q

e}

=}

a

Seleccionde las
redes sociales o
pagina web que
seva asubirel
contenido.

Fin.

Figura 66. Categorizacion y flujograma publicidad
Fuente: Elaboracion Propia.
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3.3.4.3 Servicio post venta.

Las actividades relacionadas que conservan o genera valor al producto final. El servicio post

venta que realiza la empresa en caso de que el cliente se encuentre insatisfecho con los productos

recibidos procede a realizar los siguientes:

Nombre dal Procese: Develucidn de los productos.
Responsable: Nelly Flores.

Cango: Duefia de la empresa.

Area: Produccion.

Normativa.

Revision de calidad.

Atencion a clientes insatisfechos.

Entradas

*Prendas con
posibles fallas.

= Reclamos por parte
de los clientes.

Principales
actividades

*El cliente informa de las
fallas a la emipresa.

+5e solivita el envio de las
prendas con fallas o
inconformidad.

+Se recibe las prendas con
posibles fallas y sz envia a la
bodega para la inspeccidn.

~Se revisa las fallas
existentes, en caso de que
no haya se procede a
devalver al cliente y en caso
de gue si exista las fallas se
envia & produccion a gue
cormigan.

+La empresa extiends sus

@/

Recursos: llamadas telefanicas.

respectivas disculpas a sus

b _clientes. A

Salidas

*Devolucion de
prendas corregidas
o dinera.

Devolucion de los productos.

o
g
Sg El cliente La empresa solicita al
285 informa a la La empresa cliente que se envié de
o= empresa de recepta el
S regreso las prendas con
£g posibles fallas reclamo
23 e los prenda fallas o inconformidad.
= [
8ed i
=83 .
S0% Se recibe las Envié ala
258 prendas bodega
25
82%
&g

’—1

R T

El encargado de
la revision
procede a éExisten fallas? Si
revisar las

Envio al area de

dlas fallas se
pueden corregir,

)

seinformaal cliente

Maquinaria empleada: maquinas de coser Singer, overlock, recubndora, recta, ojaladora, botonera.

produccién que no exste allas.
fallas.
5 Si
.’g v
5 S
2 Correccion de
fallas.
1
La empresa
Prendas Se informa al ofrece disculpas n
realizadas |——» clientedelas — alcliente Envi6 al cliente.
& correcciones. correcciones. mediante algun
S te 2
2
S
H Se informa al Se procedea
cliente de que realizar la
no existe devolucién del
solucion. dinero.

Figura 67. Categorizacion y flujograma de servicios post venta
Fuente: Elaboracion Propia.

3.3.5 Actividades de apoyo.

Son aquellas actividades que permiten que se

manera brindando soporte, y permitiendo ser competitivos en la industria.

En la empresa se analiz6 las principales actividades de apoyo que posee:

Adquisicion.

Desarrollo tecnolégico.

Administracion de recursos humanos.

realice las actividades primarias de la mejor
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. Infraestructura organizativa.

3.3.5.1 Adquisicion.

Hace referencia a la compra de materia prima que son usados en la cadena de valor de la

empresa, o también a la compra de maquinaria o equipos que son utilizados por la empresa.

En la empresa se analiza las principales actividades.

* Compra de materias primas.

* Adquisicion de maquinaria.

a) Proceso de compra de materias primas

Nombre del Proceso: Compra de materias primas.
Responsable: Edgar Flores.

Cargo: Cortador.

Area: Produccion.

Normativa.

Calidad en telas: espesor, color, forma.
‘ Rendimiento de la tela.
Precio.

Entradas Principales actividades
+*Necesidad de *Recepcion de
comprar materia Proformas.
prima. sPedido de compra.
*Proformas por parte Establecer la forma

de los proveedores. de pago.

Recursos: facturas, proformas.
Maquinaria empleada: N/A.

Salidas

*Emisién de factura
por parte del
proveedor de
materia prima.

Figura 68. Categorizacion compra de materias primas
Fuente: Elaboracion Propia.
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Proceso de compra de materias primas.
u empresa acude Recepcion de
E sus proveedores o proformas por Cotizacion de
£ busca nuevos parte de los precios.
E proveedores. proveedores.
4 . | T
[=
il
[+
a Proforma.
(=)
w
[ L/""‘\-.
No
)
8 Evaluacion de
g proformas.
b
g
a
'E Estimaciones y
0 2
2 7la empresa ace pth i calcullo della
o la proforma? materaprima
o requerida.
(2]
: '
= ' Fijacion de
: P;SI'_:D :E »{ Forma de pago. b Crédito s plazo del crédito
T B y interés..
T
E
u
-
E 0
a - Efective  |—
E
[=]
(=]
. v
-5 Emisiénde
a factura por )
m
3 | partedel Fin
E proveedor.

Figura 69. Flujograma de compras de materias primas
Fuente: Elaboracion Propia.
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b) Adquisicion de maquinaria.

Mombre del Proceso: Adguisicion de maguinaria.
Responsable: Nelly Flores.
Cargo: Duefia de la empresa.
Area: Adquisicion.

Normativa.

IMaguinaria en buen estado que cumplan las especificaciones de la empresa.
Rendimiento, durabilidad

Entradas Principales Salidas
actividades
+Necesidad de / Planificacion, anélisis del E""‘"Gldf |?
comprar nueva estado economico de la maquinana.
maquinaria para la empresa.
empresa, mejorando + En case de no exitir capital
la produccion. la empresa busca
financimiento.
-Bdsqn.:leda de proveedores de
maguinaria.
+ Analisis de proformas.
+ Se realiza el pedido y se
procede al pago.
‘. Fecha de entrega. v ', J

R

| Recursos: Proformas.
Maquinaria empleada: N/A.

Adquisicién de maquinaria.
. La duehade la
5 La empresa empresa Busca
] necesita analiza el Zla empresa . e
8 S b No—»{ financiamiento
£ maquinaria para estado osee capital2
£ » . externo.
s a produccion, econémico de
[ la empresa.
. I
g La duefia
° solicitaa los
(7] Proformas.
o proveedores el
<} envié de
> proformas.
©
g !
o
1
S
o -
32 Analisis de a empresa acepta
] proformas. las proformas?
ﬁsié
Se realiza el Fijacion de
pedido al Se establece la Crédito. pla‘zq del

proveedor de forma de pago. crédito y
s maquinaria. interés.
>
3
a

Efectivo
[

< Se acuerda con
5 el proveedor la -
g cantidadyla —] Envié de la
3 fecha de maquinaria.

entrega.

Figura 70. Categorizacion y flujograma adquisicion de maquinaria
Fuente: Elaboracion Propia.
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3.3.5.2 Desarrollo tecnoldgico.

Son aquellas actividades que ayudan con una serie de acciones conjuntas a mejorar el producto

y los procesos. Las principales actividades que constan en la empresa son:

* Disefio del producto.

*  Comunicacion (TICS).

a) Disefio del producto.

Nombre del Proceso: Disefic del Producto.
Responsable: Oscar Lopez.

Cargo: Disefador.

Frea: Disefio.
Normativa.

Claridad en los diseros.

Cumplimiento de los parametros establecidos por el cliente.
Principales

Entradas m"m':.dﬁ

-

»Seleccion del disefio a

* Disefie solicitado por realizar.
el cliente. +El disefiader recibe el
maodelo y prepara para la
impresion .

*Para realizar el disefio, se
procede a transformar en
programas especificos de
disefia.

*Disefio listo para &l
sublimade o estampado.

*Envid a la magquina de
impresion.

e o

Recursos: Proformas.
Maguinania empleada: M/&

Salidas

= Disefic listo para
aplicar en la
plancha o

estampado.

Figura 71. Categorizacion disefio del producto
Fuente: Elaboracion Propia.
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Diseno del producto.

— . El cliente
) El Cliente busca e
T : solicitaala
co en internet el
3G modelo que empresa |a
8. realizacion del
05 desea. .
v disefio.
%)
4
o' . ~
£ El dls.enador Disefio.
v recibe el
© modelo.
T " O
©
c
5 v
% Utilizacion de Disefio finalmente
LS. . ~ .
9 Prepara el disefio. » programas de » listo pararevelado
© disefio. 0 sublimado.
L
C. .~
0 El disefiador envia Diseno isto para
3) . aplicarenla .
® a la maquinade lancha o Fin.
£ impresion. P
o estampado.
Y—
(%]
c
@®
S
|_

Figura 72. Flujograma disefio del producto

Fuente: Elaboracion Propia.
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b) Comunicacion.

Recursos: Informes, internet.
Magquinaria empleada: Computadora, telefono celular.

MNombre del Proceso: Comunicacicn.
Responsahle: Melly Flores.
Cargo: Duefia de empresa.
Area: Comunicacion.
Mormativa.
Eficacia en el mensaje.
Claridad y chjetividad en el mensaje.
Entradas Principales Salidas
actividades
] * Envio del mensaje.
*Mecesidad de * Elaboracion del mensaje
comunicar un mediante un informe.
mensaje. * Seleccion de los destinarios.
*Se procede a seleccionar el
metodo de comunicacion ya
sea verbalmente o mediante
redes sociales.
\, J e vy N U

Comunicacion.
2
@
2
L Necesidad de Elaboracion del - )
= - . Elaboracién de Seleccion de
comunicar al mensajea ¥ . A .
2 informe. destinatarios.
personal. comunicar.
s l
i<}
8 Eleccion de
8 L
A Envio de
£ métodode >  Verbal. » - F
2 comunicacion mensaje.
g .
8 7Y
Q
o
3 S
° | Utilizacion de
=t "| redes sociales.
=

Figura 73. Categorizacion y flujograma comunicacion
Fuente: Elaboracion Propia.
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3.3.5.3 Administracion de recursos humanos.

Son las actividades relacionadas a la contratacion, capacitacién, motivacion y desarrollo del

personal. Al realizar el andlisis respectivo en la empresa se determind las siguientes actividades

que se manejan en la administracion de recursos humanos:

¢ Reclutamiento.
¢ Contratacion.

¢ Induccion.

a) Reclutamiento.

Entradas

-
* Mececidad de

contratar personal

para la empresa.

b "y

Mombre del Procesa: Reclutarmienta.
Responsable: Melly Flores.
Cargo: Duefia de empresa.
Area: Reclutamienta.
Mormativa.

Cumplimiento del perfil requerido por la empresa.

Principales
actividades

-

.

» Se define las caracteristicas,

necesidades del cargo v
numero de personas gue se

requiers.

* Se proceds a publicar en

redes sociales o paginas de
trabajo.

* Recepcion de carpetas y se

analiza los perfiles.

* Se procede a llamar para

realizar pruebas.

iy

Recursos: Perfiles de trabajo.
Maguimaria empleada: Computadeora, telefono celular.

Salidas

-
* Candidatos para el
pueste requerido.

Figura 74. Categorizacion reclutamiento

Fuente: Elaboracion Propia
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Reclutamiento.
—

< = El encargado .
L5 carg Definir el

3 define las .
5 0o o namero de
2 a caracteristicas
EEES - personas que
=] y necesidades se requiere
T 3 del cargo. q :
a >

[=8

g

g 4 Se procede a

< El encardo publicar en

o busca posibles » redes sociales o

:S candidatos paginas de

o trabajo.

(]

L

]

>

o No

[ [ |

58 Se procede a
5> Se recibe las ZCumple con & Sipl llamar para
-g__g carpetas. perfil requeridg realizar las
8 pruebas.
'S
ocC o

Figura 75. Flujograma reclutamiento
Fuente: Elaboracion Propia.

b) Contratacion.

Nombre del Proceso:

Contratacion..

Responsable:
Cargo:
Area:

Normativa.

Entradas

- Candidatos.

~—

Melly Flores.
Duefia de empresa.
Beclutamiento.

Principales
actividades

» Se procede a llamar a los
candidatos para realizarles
una prueba de conocimiento
y experiencia.

+ Se selecciona la persona con
mas experiencia y
conocimiento.

+ Realizacion del contrato
formal, explicando los
detalles del contrato y el

\_ sueldo. J

Recursos: Contrato de trabajo.
Magquinaria empleada: Computadora, teléfono celular.

El posible contratado este de acuerdo a las clausulas que establece la empresa: Sueldo, horarios,
obligaciones y responsabilidades.

Salidas

« .Contratacion del
personal.

Figura 76. Categorizacion contratacion

Fuente: Elaboracion Propia.
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Contratacion.
El encargado
El encargado N 9 Se procede a
realiza pruebas y
llama alos en la maguina & publicar en
candidatos a aq ¢Estaapto pfr No-»| redes sociales o
. o en el area que el puesto? >
realizar una se requiere paginas de
prueba. cont?atar trabajo.
< 2
3 Si
o
3 '
17
Se procede a
seleccionar al
que posea mas [«
experiencia y
conocimientos.
r
S i "
s Una vez Se explica los
< seleccionado se detalles del ¢Esta de acuerdo el
S > contratoyel o
procede hacer posible contratado?,
L} sueldo o como No
o el contrato.
o se leva apagar.
e
G)
=
o
< .
ﬁsw
v
< El trabajador
g procede a firmar|
pe} el contrato o
g llega acuerdo
<] con la duefia.
o

Figura 77. Flujograma contratacion
Fuente: Elaboracion Propia.

¢) Induccion.

Nombre del Proceso:

Induccion.

Responsable:
Cargo:
Area:

Normativa.

Entradas

* Nueve trabajader a
la empresa.

Nelly Flores.

Duefia de empresa.

Produccion.

El trabajador debe cumplir con sus principales funciones dadas por la empresa.

Principales salidas
actividades

+Se le da conocer a la *Inicio del trabajador
empresa, instalaciones en la empresa.
compafieros de trabajo.

« Explicaicion de las
principales funciones.

+ Presentacion del area de
trabajo, y entrega de las
herramientas de trabajo.

Recursos: Herramientas de trabajo.
Maquinaria empleada: Maguinas de cocer.

Figura 78. Categorizacion induccion
Fuente: Elaboracion Propia.
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Induccion.
«
o — El encargadole
° - Seledaa Presentaciona arg
o El trabajador explicalas
28 L conocer las R los R .
c 9 inicia en la . . » = » principales
g = instalaciones compafieros de .
gg empresa. . funciones que
£ g de la empresa. trabajo. -
g g debe cumplir.
o
O
(&)
()
o E |
o K
2 = Presentacion Entrega de las
5 - d :
23 del &rea de » herramientas de Fin.
1 . X
> g trabajo trabajo.
=
.2
o E
g
[
=

Figura 79. Flujograma induccion
Fuente: Elaboracion Propia.

3.3.5.4 Infraestructura.

Son aquellas actividades que ayudan a toda la cadena de valor, como la administracién en

general, contabilidad y finanzas. Las actividades y principales aspectos que se manejan dentro

de la empresa son las siguientes:

Contabilidad.

Nombre del Proceso: Contabilidad.
Responsable: IMartha Encalada
Cargo: Contadora Externa.
Area: Contabilidad.
Normativa.

IManejo con las normas que se rigen en |a contabilidad.

Principales Salidas
B actividades

~Informes
fianncieros

+Se procede a recibir las
facturas.

+Clasificacion de cada una de
las facturas, y se procede a
verificar y analizar la
documentacian

+Facturas de
compras, ventas y
notas de venta

+Pago de facturas de
compras, beneficios

sociales, roles de pago y
proveedores.

+Registro en el sistema de
software

Recursos: Facturas, Internet.
inaria Comp A,

Figura 80. Categorizacion contabilidad
Fuente: Elaboracion Propia.

161



Contabilidad.
. a encargada
:g recibe las Facturas compras,
S facturas de ventas.
£ comprasy
L2 ventas.
£
Y
c Se procede a
;] La Contadora P e o
S o _| revisar verificar Andlisis de la
@ clasifica cada 2
] los documentacion.
= factura.
‘B documentos.
<
o
[
¢ v
I Pago de Pago de
v o . Pago derol de Pago a
T = facturas de » beneficios |—»| 29 9
oo - pagos. proveedores.
o8 compras. sociales.
Qs |
Q.
(%2}
= [
¢ v
173 Se procede a R
3 k Se realiza
=3 registrar en el N
- . > informes Fin
sistema de " .
° financieros.
= software.
k=)
(‘D
o

Figura 81. Flujograma contabilidad

Fuente: Elaboracion Propia.
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3.4 Mapa de procesos

PROCESOS ESTRATEGICOS

ﬂ Planificacidn estratégica Gestion de la calidad
- e
=
: :
d PROCESDS CLAVES " E
% %
= <
Ll U
(-
8 vk
p =
= Z
(¥ Ll
Ll FROCESOS DE APOYOD :
o @)
Ll
Z o

Gestion de los Adquisiciones Desarrollo Infraestructura

recursos humanos. demateriapima  Promaocidn  Publicidad tecnoldgico organizativa

¥ Maguinaria.

Figura 82. Mapa de procesos de la empresa Astro Sport
Fuente: Elaboracion Propia.
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3.5 Cadena de valor de la empresa Astro Sport.

Compra de materias primas, Adquisicién de maquinaria.

Disefio del producto, Comunicacién (TICS).

Reclutamiento, contratacion, induccion.

Contabilidad.

- Corte.

- Pedido. - Estampado.

- Almacenamient

- Planificacion. I
Uni6n de las o de productos - - Devoluciones
- Promocidén.

- Recepcidn de p
[peEGt, terminados. de los

INERCRE - Revisi6 - Publicidad.
prima. Revision de - Entrega. T

calidad. . o :
- Almacenaje. Enviod al cliente.

- Empaquetado.
- Almacenado.

Figura 83. Cadena de valor de la empresa Astro Sport.
Fuente: Elaboracion Propia
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3.5.1 Determinacion del margen
Para la determinacion del margen se utilizo cada una de las actividades principales de la empresa

Astro Sport que se les dividié en primarias y de apoyo, y se les asigno un valor y un costo en

funcioén e importancia que representan dentro de la cadena de valor, a continuacion, se detalla:

Tabla 60. Determinacion del margen

MARGEN
ACTIVIDADES PRIMARIAS Valor  Costo Margen %
Pedido 3 0,3 2,7 2,8
Planificacion 8 2 6 6,1
Recepcion de la materia prima 5 0,6 4.4 4.5
Almacenaje 6 0,48 5,52 5,7
Corte 4 3,2 0,8 0,8
Estampado 5 0,8 4,2 43
Unio6n de las piezas 7 0,75 6,25 6,4
Revision de calidad 6 0,6 5,4 5.5
Empaquetado 3 0,3 2,7 2,8
Almacenado 2 0,2 1,8 1,8
Almacenamiento de productos terminados 2 0,2 1,8 1,8
Entrega 6 0,6 5,4 5,5
Envio al cliente 5 0,45 4,55 4,7
Promocion 8 1,2 6.8 7,0
Publicidad 8 0,9 7,1 7,3
Devoluciones de los productos. 6 0,5 5,5 5,6
ACTIVIDADES DE APOYO

Compra de materias primas 4 0,9 3,1 3,2
Adquisicion de maquinaria 3 0,8 2,2 2,3
Disefio del producto 8 3 5 5,1
Comunicacion 6 0,15 5,85 6,0
Reclutamiento 3 0,25 2,75 2,8
Contratacion 4 0,5 3,5 3,6
Induccion 3 0,7 2,3 2,4
Contabilidad 6 4 2 2,0

Total 97,62 100

Fuente: Elaboracion Propia
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3.5.2 Determinacion de los tipos de actividad de la cadena de valor de la empresa Astro

sport.

Tabla 61. Determinacion de los tipos de actividad

Actividades Actividad Subactividades directas Subactividades Subactividades
primarias principal indirectas de
aseguramiento
de la calidad
Logistica de entrada ~ Pedido Seleccion del modelo, Firma  Realizacion de orden  Atencion al
de pago, Emision de recibo.  de produccion cliente
Planificacion Lista de requerimientos, analisis de lo Estimaciones de

Operaciones.

Recepcion de
la materia
prima 'y
almacenado

Corte

Estampado

Uniodn de
piezas

Revision de la
calidad

Empaquetado

calculo de materias primas

Llegada de la materia prima,
Revision de la MP

Planificacion, trazado,
separacion de las piezas

Seleccion del diseno,
Revelado, impresion en la
tela, secado

Coser las piezas, terminado.

Corte de hilos, Verificar
posibles fallas en las prendas,
planchado

Realizacion de conjuntos,
colocacion en fundas

requerido en el pedido

almacenado de
materia prima

Realizacion de moldes
segun tallas.

Impresion del
negativo, limpieza de
mallas, Recuperado

Preparacion a la

magquina con hilos
segun color de la tela.

Verificacion con el
pedido del cliente

Doblado

costos

Revision de la
cantidad, fallas
en la tela o
manchas.

Revision de
tallas y moldes

verificacion de
textura, calidad
de impresion.

Aplicacion de
técnicas de union
de piezas

Revision de las
costuras

Conjuntos
acorde con las
tallas
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Logistica de salida

Marketing y ventas

Servicio post venta

Adquisicion

Desarrollo
tecnologico

Almacenamien
to de productos
terminados

Entrega

Envio al
cliente

Promocién

Publicidad

Devoluciones
de los
productos.

Compra de
materias
primas

Adquisicion de
maquinaria

Disefio del
producto

Separacion por tallas,
almacenamiento a vitrinas

Retiro del pedido, revision de

la entrega, facturacion.

Revision de la entrega,

revision del pago, realizacion

de la guia, envio

Seleccion de las prendas en
promocion, fijacion del
precio.

Realizacion de fotografias,

publicacion en la pagina web

y redes sociales

Reclamo por parte del cliente,

recepcion de prendas con
posibles fallas, revision,
devolucion

Recepcion de proformas,
seleccion de proveedores,
compra de materias primas

Planificacion, busqueda de
proveedores, pago, compra

Seleccion del modelo,
elaboracion del disefio,
transformacion

Clasificacion de los
conjuntos

Comparacion de la
orden de trabajo con
los productos
terminados

Productos terminados

Estimaciones de
costos

Aplicacion y seleccion
de programas de
edicion

Correccion de las
fallas

Facturacion

Andlisis de proformas,
facturacion

Preparacion del
disefo, y utilizacion
de programas de
disefio

Organizacion en
los conjuntos

Cumplimiento
con las
especificaciones
del cliente

Determinacion
de la fecha de
envid y de
recepcion

Verificacion de
prendas en
promocion

Edicion de
fotografias

Revision de los
productos ya
corregidos

Revision de la
calidad en telas,
espesor, color ,
forma

Comparacion de
precios y estado
de maquinaria

Establecer los
requisitos
solicitados por el
cliente
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Administracién de
recursos humanos

Infraestructura

Comunicacion

Reclutamiento

Contratacion

Induccion

Contabilidad

Mensaje, métodos de
comunicacion

Determinacion del puesto a
cubrir, publicacién o llamado,
recepcion de hojas de vida

Seleccidn, acuerdo de
contrato, contratacion

Conocimiento de la empresa,
entrega de recursos o
herramientas de trabajo

Informacion, clasificacion,
pago de responsabilidades,
registro y ajustes.

Elaboracion de
informes

Determinacion de las
especificaciones del
puesto

Se realiza pruebas en
el area que se requiere

Explicacion de las
principales funciones

Analisis de los estados
de cuenta

Elaboracion del
mensaje claro y
objetivo

Verificacion y
analisis de
carpetas

Establecimiento
de clausulas

Conocer el
medio laboral

Manejo de las
normas de
contabilidad

Fuente: Elaboracion Propia

3.5.3 Nexos de la cadena de valor

Los nexos de la cadena de valor de la empresa Astro Sport se las realizoé en base a los vinculos

de las subactividades de cada actividad principal, con la finalidad de determinar una

optimalizacion o mejoramiento en los procesos y de esta manera obtener una ventaja

competitiva frente a la competencia, a continuacion, se detalla:

Tabla 62. Nexos de la cadena de valor

Nexos

Optimizacion o mejoramiento

(elemento diferenciador)

Beneficios para la empresa

Emision de recibo,
facturacion, estimaciones
de costos, analisis de los

estados de cuenta

Registro e informacion de los
estados de cuenta a la direccion de
la empresa.

Permite a la empresa manejarse con

informacion contable con el cual

puede realizar proyecciones a futuro.
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Preparacion del disefio,
seleccion del disefio,
edicion de fotografias

Revision de la cantidad,
fallas en la tela 0 manchas,
revision de tallas y moldes,
verificacion de textura,
calidad de impresion,
revision de las costuras,
revision de la calidad en
telas como espesor, color y
forma.

Planificacion, trazado,
separacion de las piezas

Almacenado de materia
prima, almacenado de
productos terminados

Atencién al cliente, retiro
del pedido, revision de la
entrega del pedido

Induccion, entrega de
recursos o herramientas de

trabajo, union de piezas con

aplicacion de técnicas
especificas.

utilizacion programas de edicion
de modelos y disefios, tales como
[lustrador, Photoshop, vector
magic.

Realizacion de una inspeccion en
cada una de las fases de los
procesos y realizar informes y
registros productivos con una
persona encargada.

Elaboracion de una correcta
planificacién en los insumos,
calculando especificamente lo
necesario para el pedido solicitado

Almacenamiento mediante el
método ABC, y asignacion de un
espacio amplio en especifico para
el almacenado

Mejoramiento en la atencion del
cliente, mediante protocolos ya
establecidos de atencion.

Capacitacion al personal en
técnicas nuevas de union de
piezas, aumentar la seguridad de
los trabajadores mediante planes
de seguridad ocupacional.

Con el fin de utilizar mejores
programas de edicion, se obtiene
mejores disefios y originales.

Al realizar inspecciones en cada fase,
se pretende evitar fallas en los
productos finales y mediante los
registros de inspeccion ayudada a
identificar los errores y que medias
optar para corregir.

Permite a la empresa ahorrar en
costos innecesarios o materiales que
Nno son necesarios.

Mediante el método ABC, ayuda a
clasificar las existencias en un orden
y un registro en el que permite
ahorrar tiempo y espacio en el area
de almacenamiento.

Con el mejoramiento permite a la
empresa captar mas clientes y
aumenta la fidelidad de los clientes.

Al contratar personal con experiencia
y mantener capacitaciones constantes
aumentara la produccion de la
empresa, y mediante los planes de
seguridad se aumenta la participacion
de los trabajadores en la empresa
sintiéndose conformes y seguros.

Fuente: Elaboracion Propia
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3.6 Matriz FODA. (Analisis interno y externo)

Tabla 63. Matriz FODA general

MATRIZ FODA
FACTORES INTERNOS

FORTALEZAS

DEBILIDADES

La empresa ofrece servicio postventa a sus clientes.

Cada uno de los productos que es adquirido por el cliente
ofrece garantia.

Excelente atencion al cliente.

Respuesta eficaz y rapida solucion a problemas.

Se manejan con buenos precios competitivos en el mercado.

Productos de calidad.

Brinda una extensa variedad de modelos, disefos y telas a
escoger.

La empresa realiza inducciones en sus trabajadores que recién
van a empezar en la empresa.

Existe autonomia y responsabilidad en los trabajadores.

Los trabajadores se sienten parte de la empresa.

Se fomenta el trabajo en equipo.

Productos con falla en el caso de clientes fijos.

No se conoce el nivel de satisfaccion de los clientes por los
productos adquiridos.

Falta de publicidad y promocion de los productos.

Los trabajadores no cuentan con un plan de formacion continua.
La empresa nunca ha realizado evaluaciones de desempefio y
satisfaccion en los puestos de trabajo.

Falta de capacitacion al personal.

En general la empresa no cuenta con registros de las actividades
que se realizan dentro de la misma.

No cuenta con inventarios de materias primas e insumos.

Falta de control y clasificacion de la existencia de materia prima.
Maquinaria antigua.

No existen indicadores que evaluen el desempefio de los procesos.
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Los trabajadores tienen claro sus responsabilidades vy
funciones en sus puestos de trabajo.

Los trabajadores conocen de su importancia y valor en la
empresa.

Existe muy buena comunicacion entre trabajadores y jefes.

Determinada area para el almacenamiento de materias primas

y productos finales.

Realizacion de la planeacion y programacion de la
produccion.
Controles de calidad.

Mantenimiento de maquinaria.

Condiciones de higiene, limpieza general y orden, son a

adecuadas para los puestos de trabajo.

Carencia de planes de mantenimiento.

Escasa disponibilidad de stock.

No se han identificado las necesidades, expectativas y satisfaccion
de los clientes

No cuenta con un buzén de quejas y sugerencias.

No existe politicas de compras, calidad, stock y talento humano.

No se evaluan a los proveedores
No se tiene por escrito las funciones y responsabilidades del
personal.

Falta de planes de inversion.

No cuenta con ninguna certificacion de calidad.

No se realizan procesos de auditorias internas.

No existe un area definida para el descanso del personal

No cuenta con un sistema de prevencion de riesgos laborales y de

seguridad.
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El personal no utiliza proteccion adecuada en sus puestos de
trabajo.

Genera impactos medioambientales.

No realiza actividades de investigacion y desarrollo

No existe organizacion funcional.

FACTORES EXTERNOS
OPORTUNIDADES AMENAZAS
Crecimiento del mercado En cliente es muy sensible a los precios.
Adquisicion de nuevas tecnologias Competencia al tanto de los gustos y preferencias de los clientes
Facilidad de accesibilidad a créditos financieros, tasa de Masiva publicidad por parte de la competencia.
interés al 11%.
Relaciones con clientes Excesivo nimero de competidores en el mercado.

Buenas referencias de la empresa por terceras personas.
Pequefias y medianas empresas no cuentan con experiencia y Importacion de camisetas del Pert.

suficiente tecnologia.

Nuevos entrantes con escaso capital. Posicionamiento de las empresas en el mercado.
Empresas del sector usan marcas patentadas. Amplia existencia de productos sustitutos en el sector.
Pequefias y medianas empresas no logran economias de Productos sustitutos con precios bajos.

escala.
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Varias empresas que ofrecen materias primas de calidad y Los clientes potenciales poseen escaza fidelidad a la empresa
variedad de precios. Astro Sport.

Excelente comunicacion con los proveedores.

Fuente: Elaboracion Propia.
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3.6.1 Matriz EFE

Ponderacion: Importancia relativa que tiene el factor para el éxito de la empresa.

Tabla 64. Ponderacion
Ponderacion.

Criterio de evaluacion.

0,01 No importante

0,05 Medianamente
importante

0,1 Muy Importante

Fuente: Elaboracion Propia.

Calificacion: indica la eficacia de las estrategias para responder a las oportunidades o

amenazas que s¢ presentan enla emprcesa.

Tabla 65. Calificacion
Calificacion

Criterio de evaluacion
4 Respuesta superior

Respuesta mayor al promedio

(S8

Respuesta promedio

[y

Respuesta deficiente

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 66. Matriz EFE

OPORTUNIDADES PONDERACION CALIFICACION PUNTUACION
1. Crecimiento del mercado 0,05 4 0,2
2. Adquisicidon de nuevas tecnologias 0,05 4 0,2
3. Facilidad de accesibilidad a créditos financieros, tasa de interés al 11%. 0,05 3 0,15
4. Relaciones con clientes 0,04 3 0,12
5. Buenas referencias de la empresa por terceras personas. 0,06 4 0,24
6. Pequefias y medianas empresas no cuentan con experiencia y suficiente 0,03 2 0,06
tecnologia.
7. Nuevos entrantes con escaso capital. 0,03 1 0,03
8. Uso de marcas patentadas por empresas del sector. 0,03 2 0,06
9. Pequefias y medianas empresas no logran economias de escala. 0,04 2 0,08
10. Varias empresas que ofrecen materias primas de calidad y variedad de 0,07 3 0,21
precios.
11. Excelente comunicacion con los proveedores. 0,06 3 0,18
AMENAZAS
1. En cliente es muy sensible a los precios. 0,08 4 0,32
2. Competencia al tanto de los gustos y preferencias de los clientes 0,07 4 0,28
3. Masiva publicidad por parte de la competencia. 0,06 4 0,24
4. Excesivo nimero de competidores en el mercado. 0,08 3 0,24
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6. Importacion de camisetas del Perti. 0,05

7. Posicionamiento de las empresas en el mercado. 0,05

8. Amplia existencia de productos sustitutos en el sector. 0,04

9. Productos sustitutos con precios bajos. 0,03

10. Los clientes potenciales poseen escaza fidelidad a la empresa Astro Sport. 0,03
1

W W NN W

0,1

0,15
0,08
0,09
0,09
3,12

Fuente: Elaboracion Propia.

Basados en el resultado obtenido de la suma total de la puntuacion ponderada que es de 3,12; se concluye que la empresa si esta dando

una respuesta aceptable a las oportunidades y amenazas que se le presenta en la organizacion.
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3.6.2 Matriz EFI

Ponderacion: Importancia relativa que tiene el factor para el éxito de la empresa.

Tabla 67. Ponderacion
Ponderacion.

Criterio de evaluacion.

0,01 No importante

0,05 Medianamente
importante

0,1 Muy Importante

Fuente: Elaboracion Propia.

Calificacion: indica la eficacia de las estrategias para responder a las oportunidades o amenazas

que se presentan en la empresa.

Tabla 68. Calificacion
Calificacion

Criterio de evaluacion
4 Respuesta superior

Respuesta mayor al promedio

(S8

Respuesta promedio

[y

Respuesta deficiente

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 69. Matriz EF]

FORTALEZAS PONDERACION CALIFICACION PUNTUACION

1. Laempresa ofrece servicio postventa a sus clientes. 0,04 3 0,12

2. Cada uno de los productos que es adquirido por el cliente ofrece 0,03 2 0,06
garantia.

3. Excelente atencion al cliente. 0,04 4 0,16

4. Respuesta eficaz y rapida solucién a problemas. 0,04 3 0,12

5. Se manejan con buenos precios competitivos en el mercado. 0,05 4 0,2

6. Productos de calidad. 0,04 4 0,16

7. Brinda una extensa variedad de modelos, disefios y telas a 0,03 1 0,03
escoger.

8. La empresa realiza inducciones en sus trabajadores que recién 0,03 1 0,03
van a empezar en la empresa.

9. Existe autonomia y responsabilidad en los trabajadores. 0,02 2 0,04

10. Los trabajadores se sienten parte de la empresa. 0,04 1 0,04

11. Se fomenta el trabajo en equipo. 0,02 2 0,04

12. Los trabajadores tienen claro sus responsabilidades y funciones 0,02 2 0,04
en sus puestos de trabajo.

13. Existe muy buena comunicacion entre trabajadores y jefes. 0,02 2 0,04

14. Realizacion de la planeacion y programacion de la produccion. 0,04 2 0,08
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15. Controles de calidad.

16.  Condiciones de higiene, limpieza general y orden, son a
adecuadas para los puestos de trabajo.

DEBILIDADES

1.  Productos con falla en el caso de clientes fijos.

2. Falta de publicidad y promocion de los productos.

3. Los trabajadores no cuentan con un plan de formacién continua.

4. La empresa nunca ha realizado evaluaciones de desempefio y
satisfaccion en los puestos de trabajo.

5. Falta de capacitacion al personal.

6. No cuenta con registros de las actividades que se realizan dentro
de la misma.

7. No cuenta con inventarios de materias primas e insumos.

8. Maquinaria antigua.

9. Escasa disponibilidad de stock.

10. No se han identificado las necesidades, expectativas y
satisfaccion de los clientes

11. No existe politicas de compras, calidad, stock y talento humano.

12. No cuenta con ninguna certificacion de calidad.

13. No se realizan procesos de auditorias internas.

0,04
0,03

0,04
0,04
0,01
0,02

0,03
0,02

0,02
0,03
0,02
0,02

0,02
0,03
0,02

NN

— N B

0,12
0,06

0,16
0,16
0,02
0,04

0,09
0,06

0,04
0,12
0,04
0,02

0,04
0,03
0,04

179



14.

15.

16.
17.
18.
19.

No cuenta con un sistema de prevencion de riesgos laborales y de 0,03
seguridad.

El personal no utiliza proteccion adecuada en sus puestos de 0,03

trabajo.

Genera impactos medioambientales. 0,03
No existe organizacion funcional. 0,03
No realiza actividades de investigacion y desarrollo. 0,01
No cuenta con un departamento de investigacion y desarrollo. 0,02

1

—_— W N

0,09

0,09

0,12
0,06
0,03
0,02
2,61

Fuente: Elaboracion Propia.

Se determina segun el resultado de 2,61 que la empresa responde medianamente a las debilidades y a las fortalezas que se enfrenta en la

empresa.
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3.6.3 Matriz de estrategias FODA.

Para la realizacion de las estrategias de la matriz FODA se tomaron en cuenta a los factores principales que tienen una calificacion de

respuesta que son 3 y 4; en el que 3 = Respuesta mayor al promedio y 4= Respuesta superior, por lo tanto, son los siguientes.

Tabla 70. Seleccion de estrategias FODA

OPORTUNIDADES AMENAZAS
O1. Crecimiento del mercado Al. En cliente es muy sensible a los precios.
02. Relaciones con clientes A2. Competencia al tanto de los gustos y preferencias de los clientes
03. Buenas referencias de la empresa por terceras personas.  A3. Masiva publicidad por parte de la competencia.
04. Varias empresas que ofrecen materias primas de calidad y A4. Excesivo numero de competidores en el mercado.
variedad de precios.
05. Excelente comunicacion con los proveedores. A5. Posicionamiento de las empresas en el mercado.
A6. Productos sustitutos con precios bajos.
A7. Los clientes potenciales poseen escaza fidelidad a la empresa Astro
Sport.
FORTALEZAS DEBILIDADES
F1. Laempresa ofrece servicio postventa a sus clientes. DI1. Productos con falla en el caso de clientes fijos.
F2. Excelente atencion al cliente. D2. Falta de publicidad y promocion de los productos.
F3. Respuesta eficaz y rapida solucion a problemas. D3. Falta de capacitacion al personal.
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F4. Se manejan con buenos precios competitivos en el D4.

mercado.

F5. Productos de calidad.
F6. Controles de calidad.

Ds.
Dé6.

D7.
Ds8.
DO.

No cuenta con registros de las actividades que se realizan dentro de
la misma.

Magquinaria antigua.

No cuenta con un sistema de prevencion de riesgos laborales y de
seguridad.

El personal no utiliza proteccion adecuada en sus puestos de trabajo.
Genera impactos medioambientales.

No realiza actividades de investigacion y desarrollo.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 71. Estrategias FODA

ANALISIS
INTERNO

FORTALEZAS
F1:

postventa a sus clientes.

ANALISIS

EXTERNO

La empresa ofrece servicio

OPORTUNIDADES AMENAZAS

O1: Crecimiento del mercado.

Al: En cliente es muy sensible a los precios.

02: Relaciones con clientes.

A2: Competencia al tanto de los gustos y

preferencias de los clientes.

O3: Buenas referencias de la empresa por terceras

personas.

A3: Masiva publicidad por parte de la

competencia.

O4: Varias empresas que ofrecen materias primas

A4: Excesivo numero de competidores en el

de calidad y variedad de precios. mercado.
O5:  Excelente  comunicaciéon con  los|AS: Posicionamiento de las empresas en el
proveedores. mercado.

06: Adquisicion de nuevas tecnologias

A6: Productos sustitutos con precios bajos.

O7: Facilidad de accesibilidad a créditos

financieros, tasa de interés al 11%.

ESTRATEGIAS FO

= Aprovechar el crecimiento del mercado

mediante un servicio de calidad y productos de

F2: Excelente atencion al cliente.

calidad con precios competitivos.

F3:

solucion a problemas.

Respuesta eficaz y

rapida

A7: Los clientes potenciales poseen escaza

fidelidad a la empresa Astro Sport.

ESTRATEGIAS FA
= Ofrecer una diversidad de productos y
modelos por la empresa Astro Sport

los clientes

evitando que obtén por

productos sustitutos.
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F4: Se manejan con buenos precios

competitivos en el mercado.

F5: Productos de calidad.

F6: Controles de calidad.

DEBILIDADES

= Mantener las relaciones con los clientes
brindando una excelente atencion y dando una
respuesta eficaz a sus problemas o quejas.

= Mejorar los productos comprando materias
primas de calidad.

= Aumentar la comunicacion de los proveedores
y realizar contratos con los proveedores de

materia prima.

ESTRATEGIAS FO

= Aumentar la fidelidad de los clientes
mediante un servicio de calidad ofreciendo
una excelente atencion al cliente y
brindando una respuesta eficaz y solucion a
los problemas.

= Realizar un analisis de la competencia en
base de los precios y promociones que
ofrecen, de tal manera se aumentara el
posicionamiento de la empresa con precios
competitivos en el sector.

= Potencializar la pagina web y redes sociales
de la empresa promocionando sus
productos dandose a conocer en el mercado
nacional.

= Mantener los precios sin afectar la calidad
del producto evitando que el cliente busque
precios mas bajos.

= Mediante el servicio postventa medir el
grado de satisfaccion de los clientes y

conocer los gustos preferencias.

ESTRATEGIAS DA
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D1: Productos con falla en el caso de

clientes fijos.

D2: Falta de publicidad y promocion

de los productos.
D3: Falta de capacitacion al
personal.

D4: No cuenta con registros de las
actividades que se realizan dentro de

la misma.

D5: Maquinaria antigua.

D6: No cuenta con un sistema de
prevencion de riesgos laborales y de

seguridad.

D7: El personal no utiliza proteccion

adecuada en sus puestos de trabajo.

DS: Genera impactos

medioambientales.

D9: No realiza actividades de

investigacion y desarrollo.

= Realizar investigaciones al mercado local ya
que se encuentran en un potencial crecimiento.

= Realizar un crédito financiero en el que permita
a la empresa adquirir maquinaria con
tecnologia.

= Programar capacitaciones para el personal
acerca de nuevas tecnologias e innovacion de
procesos.

= Elaborar un sistema de prevencion de riesgos
laborales y seguridad industrial.

= Elaborar un plan de reduccion de desperdicios
en el cual permita mejorar la imagen de la
empresa y ser un referente en el mercado local.

»Entregar al personal implementos que les
permita evitar enfermedades laborales o
accidentes laborales.

= Realizar registros de las actividades y controles

que se hacen dentro de la empresa.

= Aumentar la produccion con innovaciéon en

los productivos 'y la

de la

procesos

implementacion tecnologia
reduciendo el tiempo ocioso y evitando que
los clientes recuran a la competencia.

= Realizar campafias publicitarias para dar a
conocer los productos y promociones de la
empresa.

= Realizar una investigacion acerca de los
productos  sustitutos  que  afectan
directamente a la empresa.

= Establecer politicas de control que permitan
reducir al minimo las posibles fallas en el
producto final , aumentando la fidelidad de

los clientes.

Fuente: Elaboracion Propia.
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3.7 Plan de implementacion estratégica.
3.7.1 Mision
Fabricar ropa deportiva con calidad e innovacion, para satisfacer los gustos y exigencias del

cliente, para ello contamos con el personal y la experiencia necesaria que cada dia se prepara

para enfrentar nuevos retos que son transformados en oportunidades de éxito.

3.7.2 Vision

En el afio 2023 ser una empresa referente del sector textil en la provincia de Imbabura y lograr

el posicionamiento de nuestra marca en el mercado local, regional, nacional e internacional.

3.7.1 Valores

3.7.1.1 Valores institucionales

e Trabajo en equipo: somos un grupo que trabajamos para que dia a dia nos mantengamos

en la preferencia en los proveedores y clientes.

e (alidad e innovacion: contamos con procesos que permiten mejorar constantemente la

calidad de nuestro cliente.

e Responsabilidad social y cuidado del medio ambiente: el bienestar de la sociedad y el
cuidado de la naturaleza es parte importante de la empresa aplicando las mas rigurosas

practicas del cuidado del medio ambiente y cuidado social.
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3.7.1.2 Valores corporativos

e Respeto: Comprende la consideracion de que alguien tiene un valor por si mismo, el

mismo que se establece reciprocamente entre todos quienes laboran en la empresa.

e Compromiso: Enlaempresa Astro Sport existe el compromiso tanto del empleador para
con sus trabajadores, proporciondndoles los medios adecuados para el buen
funcionamiento diario de la produccion y bienestar laboral, como para con los clientes

fabricando productos de buena calidad.

e Honestidad: Valor de mucha importancia dentro de una organizacion, al actuar y hablar

con la verdad se preserva la integridad de la empresa.

e Puntualidad: Ser cuidadoso y diligente en cuanto a la hora de ingreso a la jornada de
trabajo, asi como la entrega a tiempo de pedidos para satisfacer al cliente, asi se genera

mayor flujo en el proceso productivo.

e Lealtad: Este valor debe existir en todas y cada una de las actividades del personal tanto

como para los propietarios como para la industria.

e FEtica profesional: Es decir, que maneja las cosas con cuidado y con sentido a favor de

la empresa.

e Cordialidad: Demuestra el don de hospitalidad o servicio para que el cliente se sienta

acogido y agusto en la atencion que se de al adquirir nuestro producto.
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3.8 Lineamientos estratégicos

Tabla 72. Criterio de evaluacion

Criterio de evaluacion

Nivel de prioridad
Alto
Medio
Bajo

Fuente: Elaboracion Propia.

Tabla 73. Lineamientos estratégicos.

Estrategias Objetivos Nivel de  Recursos Responsable(s) Fecha Fecha fin
prioridad inicio

Aprovechar el crecimiento del Aumentar la cuota de mercado en un 3 Encuestas. Gerencia 01/03/2019  21/03/2019

mercado mediante un servicio de 20%.

calidad y productos de calidad con

precios competitivos.

Mantener las relaciones con los Escuchar activamente a los clientes, 3 Registros de Gerencia 03/03/2019 03/06/2019

clientes brindando una excelente
atencion y dando una respuesta eficaz
a sus problemas o quejas.

Aumentar la fidelidad de los clientes
mediante un servicio de calidad
ofreciendo una excelente atencion al
cliente y brindando una respuesta

eficaz y solucion a los problemas.

entendiendo sus necesidades y
cumpliendo sus requerimientos,

incrementando su fidelidad en un 20%.

necesidades y

requerimientos.
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Aumentar la comunicacion con los
proveedores y realizar contratos con

los proveedores de materia prima.

Ofrecer una diversidad de productos y
modelos por la empresa Astro Sport
evitando que los clientes obtén por
productos sustitutos.

Mejorar los productos comprando

materias primas de calidad.

Realizar un analisis de la competencia
en base de los precios y promociones
que ofrecen, de tal manera se
aumentara el posicionamiento de la
empresa con precios competitivos en
el sector.

Potencializar la pagina web y redes
sociales de la empresa promocionando
sus productos dandose a conocer en el
mercado nacional.

Realizar campaiias publicitarias para
dar a conocer los productos y

promociones de la empresa.

Adquirir materia prima e insumos de
calidad y a precios que le permita a la
empresa aumentar sus margenes de
utilidad en un 10%.

Ofrecer productos y modelos
innovadores en un 40%, que llamen la

atencion del cliente.

Aumentar la calidad del producto en un

10%.

Conocer a la competencia del sector en
un 60%, elaborando estrategias de

posicionamiento en el sector.

Dar a conocer a los clientes potenciales

los productos de la empresa en un 40%.

Contratos.

Catalogos de
modelos y
muestras
actuales.
Materias
primas e
insumos de
calidad.
Entrevistas y

encuestas.

Internet,
afiches,

volantes.

Jefe de

compras

Disefador y
encargado de

ventas.

Jefe de

compras.

Gerencia

Diseniador

07/03/2019

08/03/2019

10/03/2019

15/03/2019

10/03/2019

08/03/2019

15/03/2019

10/06/2019

15/04/2019

15/04/2019
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Mantener los precios sin afectar la
calidad del producto evitando que el

cliente busque precios mas bajos.

Aumentar la produccion con
innovacion en los procesos
productivos y la implementacion de la
tecnologia reduciendo el tiempo
ocioso y evitando que los clientes
recuran a la competencia.

Realizar un crédito financiero en el
que permita a la empresa adquirir

magquinaria con tecnologia.

Programar capacitaciones para el
personal acerca de nuevas tecnologias
e innovacién de procesos.

Elaborar un sistema de prevencion de
riesgos laborales y seguridad
industrial.

Entregar al personal implementos que
les permita evitar enfermedades

laborales o accidentes laborales.

Oftecer productos de calidad a precios
accesibles para el cliente, disminuyendo
en un 30% que busquen a la

competencia.

Aumentar la capacidad productiva de la
empresa en un 50%, cubriendo las

necesidades de los clientes.

Evitar que existan enfermedades
laborales y accidentes dentro de la

empresa en un 30%.

2

Prendas de
calidad.

Magquinaria y

tecnologia.

Plan de riesgos
laborales,
mascarilla,
sillas comodas,

etc.

Jefe de 12/03/2019

produccion.

Jefe de 13/03/2019
produccion,

Gerencia.

Jefe de 14/03/2019

produccion.

12/06/2019

13/06/2019

20/03/2019

190



Elaborar un plan de reduccion de
desperdicios en el cual permita
mejorar la imagen de la empresa y ser

un referente en el mercado local.

Realizar registros de las actividades y
controles que se hacen dentro de la

empresa.

Realizar investigaciones al mercado
local ya que se encuentran en un
potencial crecimiento.

Mediante el servicio postventa medir
el grado de satisfaccion de los clientes

y conocer los gustos preferencias.

Realizar una investigacion acerca de
los productos sustitutos que afectan

directamente a la empresa.

Establecer politicas de control que
permitan reducir al minimo las
posibles fallas en el producto final ,
aumentando la fidelidad de los

clientes.

Disminuir en un 30% los desperdicios

de la empresa.

Archivar todos los registros de los
eventos de la empresa evitando en un
10% retrasos en los procesos y
actividades de la cadena de valor de la

empresa.

Conocer la necesidades, preferencias y
gustos de los clientes en un 30%.

Conocer en un 80% todos los productos

sustitutos del mercado local.

Reducir en un 60% las fallas en los

productos finales.

2

3

3

Tachos de
reciclaje para
papel de
sublimacion y
estampado.
Plantillas o
formatos de

registros.

Encuestas y
entrevistas.

Encuestas,

entrevistas.

Registros de
fallas.

Jefe de

produccion.

Gerencia

Gerencia

Gerencia

Jefe

produccion.

15/03/2019

16/03/2019

18/03/2019

19/03/2019

20/03/2019

21/03/2019

16/03/2019

25/03/2019

28/03/2019

01/04/2019

Fuente: Elaboracion Propia.
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CONCLUSIONES.

- En conclusion, la empresa se maneja de manera empirica es decir el dueio de
la empresa maneja sin ningunas bases en administracion, lo realiza basada en
la experiencia, sin registros de las actividades que realiza dentro de la
organizacién o mucho menos evaluaciones ya sean a los clientes y a los

trabajadores.

Sin embargo, al tener conocimiento del manejo del giro de negocio de varios
afios, la empresa ha surgido dentro del mercado local dando a conocer sus
productos que tienen calidad y un buen precio, utilizando la experiencia como
herramienta para planificar y realizar estimaciones de costos han logrado

obtener un buen precio competitivo dentro del sector.

. En la empresa tiene establecida la mision y vision, pero no existe planes u
objetivos que permitan cumplir con los mismos a mediano y corto plazo.
Bésicamente la propietaria si tiene claro los objetivos, pero no los plasma en
una planificacion estratégica o algiin documento en el que le permita compartir

a sus colaboradores.

- En el negocio segun la entrevista y un analisis visual se determind que, si se
realizan controles de calidad, pero de manera superficial es decir que no
mantienen establecidos estandares de calidad ni registros de las actividades que
se realizan en la misma. Sin embargo, si han existido productos con falla, pero
la empresa ha optado por estrategias eficaces en las que permita que el cliente
se sienta satisfecho mediante el manejo del servicio posventa, en el caso de los
clientes fijos se los realizan un seguimiento mediante el uso de redes sociales

o llamadas telefonicas atendiendo sus quejas y sugerencias.

- Un aspecto importante que se determind es que la empresa no posee medidas
de prevencion y seguridad industrial para sus trabajadores, se les brinda pocas

herramientas en los puestos de trabajo lo cual dificulta que se desarrollen en
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las actividades asignadas, otro de los aspectos a tomar en cuenta es que el
propietario de la empresa no cuenta con una organizacion formal en cual se le
detalle a cada uno de los trabajadores las funciones y responsabilidades que
tienen. Sin embargo, un pilar fundamental que se determind en la empresa es
el liderazgo por parte de la propietaria y una buena relacién con los grupos de

interés manejando una comunicacion directa y clara.

Realizando un sondeo dentro de la empresa se determind que no existen areas
especificas, sin embargo, los colaboradores se desarrollan de manera efectiva
cumpliendo con sus tareas y responsabilidades. En todas las areas ya sean
pequenas se maneja con una constante limpieza y con una comodidad no muy

buena, pero si es aceptable por parte de los trabajadores.

Analizando la cadena de valor de la empresa se determind que en cada una de
las actividades primarias existe un control o un seguimiento de los procesos,
ya que no se manejan con indicadores o registros de control, pero la empresa
constantemente estd pendiente ya sea de los errores o posibles fallas que
existan, por lo tanto, si existe control de las actividades permitiendo ser una

ventaja para la empresa y ayudando a mejorar los productos finales.

Continuando con el andlisis de la cadena de valor existe sobre carga de
responsabilidades a la duefia de la empresa, ya que se encuentra en la mayoria
de actividades realizadas en la empresa, es decir no existe una distribucion

equitativa entre todos los miembros de la empresa.

La ventaja competitiva que tiene la empresa actualmente es el servicio y el
precio , ya que se determind mediante el uso de las encuestas realizadas a los
clientes que se sienten muy conformes con el servicio que se les brinda ya que
se les brinda el servicio postventa, se atiende a sus sugerencias y quejas dando
una eficaz respuesta, en cuanto al precio analizando la rivalidad de los
competidores la empresa tiene un precio competitivo en relacion con las demas
empresas del sector y mediante las encuestas se determind que efectivamente

si les atrae mucho el precio de los productos.
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RECOMENDACIONES.

= Los procesos de control que se realizan a lo largo de la cadena de valor se los
debe fomentar o mejorar mediante controles preventivos, concurrentes y
relativos, de tal manera que ayudan a aumentar la calidad de los productos
siendo este una estrategia diferenciadora de la competencia ya que la calidad
se lo realiza dentro de la empresa y el cliente es quien lo percibe en el producto

final.

* Manejarse mediante registros o documentos en los cuales permita a la empresa
analizar la situacion actual y a futuro realizar correcciones o proyecciones con
el fin de ir mejorando constantemente y canalizar las acciones de mejora con

los objetivos empresariales.

= Fortalecer la ventaja competitiva actual de la empresa mediante politicas y
estandares en los que permita cumplir con los objetivos y metas empresariales
a corto y mediano plazo, de tal manera fomentar el crecimiento y ser sostenible

en el tiempo.

= Realizar una reestructuracion organizacional en el que se distribuya
correctamente las actividades a todos los miembros de la empresa de tal manera
eliminando la sobrecarga laboral a la propietaria y dando a conocer de manera

escrita a cada uno de los trabajadores sus obligaciones y responsabilidades.
= Una vez determinada la cadena de valor de la empresa se recomienda dar un

seguimiento constante de cada una de las actividades y determinar estrategias

que permitan seguir mejorando y ampliar su mercado a largo plazo.

194



BIBLIOGRAFIA

Aguilar, J. (2012). 5 Fuerzas de Porter. Colombia.
AITE. (2016). aite.com. Obtenido de aite.com: http://aite.com.ec/industria.html

Baena, E. (2013). El entorno empresarial y la teoria de las cinco fuerzas competitivas.
Colombia: sciencia et technica.

Bergholz, S.(2011). Medwabe. Obtenido de Medwabe:
https://www.medwave.cl/link.cgi/Medwave/Series/GES03-A/5032

Bergholz, S. (2012). Mednet. Obtenido de
http://www.mednet.cl/link.cgi/Medwave/Series/GES03-A/5032

Berrikuntza, T. (2014). Manual de procedimientos administrativos . Mexico.
Carrasco, J. (2011). Gestion por procesos . Chile: Evolucion S.A.

Carrasco, J. B. (2012). Gestion de Procesos en Chile 2012 Diagnostico y Propuestas.
Chile: Editorial Evolucién S.A.

Carrasco, J. (2014). Gestion de procesos . Santiago : Evolucion S.A.
Carrasco, J. (2014). Gestion de procesos . Chile: Evolucion S.A.

Carrion, J. (2015). Conceotodefinicion.de. Obtenido de Conceotodefinicion.de:
http://conceptodefinicion.de/industria/

Chistopher, M. (2014 ). Del insumo al producto: logistica y administracion de la
cadena de valor . México: Trillas .

Christopher, M. (2014). Del insumo al producto: logistica y administracion. México:
Pearson Education limited.

Damayani Estolano Cristerna, M.(2013). El escenario de competencia de la industria

gastronomica de Cancun basado en las cinco fuerzas de Porter. México: ISSN:
1870-9036.

David Alejandro, S.(2015). TEORIA DE INDICADORES DE GESTION Y SU
APLICACION. Granada .

Domingo, D.(2013). Las Tecnologias de la inforamcion y cadena de valor desde la
optica de las pequerias empresas. Espaia.

EKOS. (2015). La industria en Ecuador. EKOS, 10.
EKOS. (2017). Sector textil confeccion. Quito.
El comercio. (2017). Precio del crudo repunt6 el 15 de marzo del 2017, tras 2 semanas

de caidas. Quito, Ecuador .

195



Espinoza, D. (013). Portal Docente. Obtenido de Portal Docente:
http://davidespinosa.es/joomla/index.php?option=com_content&view=article&i
d=448:tipos-de-procesos-productivos&catid=152:aspectos-tecnico-productivos-
y-localizacion

Formatoedu.com. (2016). Formatoedu.com. Obtenido de Formatoedu.com:
http://www.formatoedu.com/web_gades/docs/2 Mapa_de Procesos 1.pdf

Gonzales, 1. (2016). Calidad y gestion. Obtenido de
https://calidadgestion.wordpress.com/tag/mapa-de-procesos/

Gonzales, L. (2014). Proceso administrativo. México: Editorial Patria .

Hernan Cepeda, D. (2011). Formulacion y construccion de indicadores de gestion para
la empresa Medipunto medicinas CIA y elaboracion de plan de accion para su
aplicacion en la organizacion. Quito: Universidad Tecnica Particular de Loja .

Hernandez, J., & Gallardo, R. (2012). Administracion Estratégica. México: Alfaomega.

INEC. (2012). Ecuadorencifras. Obtenido de Ecuadorencifras:
http://www.ecuadorencifras.gob.ec/documentos/web-
inec/Estadisticas_ Economicas/DirectorioEmpresas/140210%20DirEmpresas%2
Ofinal3.pdf

INEC. (2016). Evolucion del sector manofacturero ecuatoriano 2010-2013. Quito,
Pichincha, Ecuador : Graphus.

INEC. (2016). Visualalizador de estadisticas productivas . Quito .

IsoTools. (2017). IsoTools.com. Obtenido de
https://www.isotools.org/soluciones/procesos/gestion-por-procesos/

Jaramillo, J. (2014). Indicadores de gestion. colombia: 3r editorial.

José Séanchez, J. (2006). La cadena de valor: Una herramienta del pensamiento
estratégico. Maracaibo: Telos.

Laudon, K., & Laudon, J. (2012). Sistemas de gestion Gerencial . Mexico: Pearson.

Lee Krajewski, L. (2008). Adiminstracion de operaciones . México : Pearson
Educacion.

Lideres. (2016). En el sector textil, el 85% de los actores son pymes. Quito.

Mallar, M. (2010). La gestion por procesos. un enfoque de gestion eficiente. Obtenido
de http://www.scielo.org.ar/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1668-
87082010000100004

Manene, L. (2012). moodle2.unid.edu.mx. Obtenido de
http://moodle2.unid.edu.mx/dts_cursos mdl/lic/ AE/EA/AM/07/Los_diagramas_
de flujo su definicion objetivo ventajas_elaboracion fase.pdf

Maria Iborra, A. (2014). Fundamentos de direccion de empresas . Madrid: Paraninfo,
SA.

196



Mayar, M. (2013). La gestion por procesos: un enfoque de gestion eficiente. Vision del
futuro, 23.

Mery Patricia Tamayo, J. (2007). Formas de integracion de las empresas. Ecos de
Economia, 27-45.

Ministerio de fomento. (2014). Gestion por procesos. Espafia.

Monge, E. (2014). Las estrategias competitivas y su importancia en la buena gestion de
las empresas. Oviedo; Espana : ISSN: 0252-9521.

Monzalvo, 1. (2017). Centro Uiversitario de Eucacion a Dstancia . Obtenido de
CUED.MX: http://cued.mx/blog/estrategia-competitiva-integracion-vertical-u-
horizontal/

Mora, M. (2007). Propuesta para la aplicacion de la cadena de valor en la facultad de
administracion de empresas de la Universidad de la Salle. Bogotd, Colombia:
Universidad de la Salle .

Palacios, A. (1996). Microandalisis Administrativo, Concepto y Técnicas Usuales.
Espana: Publicaciones del instituto Latinoamericano de investigacion y
capacitacion.

Pallares, R. (2013). Hacer Empresa: Un Reto. Espana : Fondo Editorial Nueva
Empresa.

Porter , M. (1986). Ventaja Competitiva. México.: Editorial C.E.C.S.A.

Porter, M. (1991). Ventaja competitiva. Creacion y sostenimiento de un desemperio
superior. Ciudad de Mexico: Compaifiia Editorial Continental.

Porter, M. (2008). Las cinco fuerzas competitivas que le dan forma a la estartegia .
Estados Unidos : RO8O1E-E.

Porter, M. (2008). Las cinco fuerzas competitivas que le dan forma a la estrategia. En
M. Porter, Las cinco fuerzas competitivas que le dan forma a la estrategia (pag.
18). Estados Unidos de América.

Proecuador . (2013). Analsis sectorial de textilies y de confecciones. Guayaquil,
Guayas, Ecuador .

Ratto, R. D. (2013). Ventaja Competitiva y Cadena de Valor. Chile: Pontificia
Universidad Catoélica de Valparaiso.

Rodriguez, D. ( 2014). La diferenciacion y el liderazgo en Costes: Claves del éxito. La
diferenciacion y el liderazgo en Costes: Claves del éxito. Segovia.

Ruiz, R. (2013). La gestion de la produccion . Pera: Fundacion universitaria Andaluza
Inca Garcilaso.

Secretaria de Gestion Publica. (2012). Metodologia para la implantacion de la gestion
por procesos en las entidades de la administracion publica nacional de
modernizacion de la gestion publica. Lima.

197



Superintendecia de compatfiias . (2013). Supercomp. Obtenido de Supercomp:
http://www.supercias.gob.ec/bd_supercias/descargas/institucion/base legal.pdf

Hunger, D. (2014). Administracion estratégica y politica de negocios. México: Pearson
Educacion.

Valda, C. (2012). Grandes PYMES. Obtenido de Grandes PYMES:
http://www.grandespymes.com.ar/2010/12/20/1la-cadena-de-valor/

Vistazo. (2016). EL SECTOR TEXTIL EN CIFRAS. Quito .

YEPL. (2018). Instituto Ecuatoriano de la Propiedad Intelectual. Obtenido de Instituto
Ecuatoriano de la Propiedad Intelectual.:
https://www.propiedadintelectual.gob.ec/propiedad-intelectual/

198



ANEXOS

Anexo 1 Anteproyecto

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR SEDE -IBARRA

ESCUELA DE NEGOCIOS Y COMERCIO INTERNACIONAL

‘6ENCI7’

PLAN DE PROYECTO DE INVESTIGACION

TEMA:

“DISENO DE LA CADENA DE VALOR PARA LA EMPRESA ASTRO SPORT
UBICADA EN LA CIUDAD DE OTAVALO”.

PREVIO A LA OBTENCION DEL TiTULO DE INGENIERO COMERCIAL

LINEAS DE INVESTIGACION:

GESTION DE CONOCIMIENTO E INNOVACION EMPRESARIAL. E.4

AUTOR: BRYAN PAUL FLORES FLORES

IBARRA, SEPTIEMBRE - 2017

199



INDICE DE CONTENIDOS

1.
1. NOMBRE DEL PROYECTO ... iiiiiiiiitiiiaee ettt e e e e et ttttaee e e e e e e e teebaae e e e eeeeeeesnnaaeeaaeaeees 201
2. CONTEXTUALIZACION DEL PROBLEMA (ANTECEDENTES)....cocvivveeeeeeeeeteeeereereeeereeeenenenns 201
3. JUSTIFICACION .ottt 204
. OBIETIVOS ...ttt ettt e ettt s e e e e e et tabba e e e e eeeetbsba e e eeeeaeennnanaeeaas 205
4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS ....evoveveeeeeeeeeeeeeee ettt ettt sttt eaeetass st sere et ensenesaene e 205
5.  DESCRIPCION DEL PROYECTO ...cuviuivieieeeceeeeeteceete et eteeseseetensstesaenessensenesaenssaensane s 206
1. CAPITULO I MARCO TEORICO ....vuimiiinirieisiniaietseseieietstseiess st sesseeseissssseeessssssesenaes 207
1.1 Conceptualizacion de EMPrESA .oovvieee e 207
2. CAPITULO Il DIAGNOSTICO Y/O ESTUDIO DE MERCADO........ccveuieveereeeceeereeeeeeeeeeeenenn, 208
3. CAPITULO HI PROPUESTA.....cooititieicteeeete ettt eteee sttt ettt et stessassste s erestenssneneneenas 209
6. ORGANIZACION METODOLOGICA........cueevieeeeeeeeeeeeeeeee ettt ettt saene e nene s 209
6.1 METODOS GENERALES ...ttt ettt e et e e e et e e e enee e e e eeneeeenaanns 209
6.1.1 MELOO INAUCTIVO. weeeiiiiiiiiiiiiiie et e e e e reeee e e s 209
6.1.2 MELOAO DEAUCTIVO ..ceveiiiiiiiiiiiieee ettt e e e e e e 209
6.1.3 Método analitico — SINTELICO....cceeeiiiiiiiiiiiiee e 210
8.2 TECNICAS. ..ttt ettt 210
6.2.1 OBSEIVACION ....ciiiiiiiiiiiieiee ettt e e e et e e e e s e s s sabbbeeeeeeeeeeaans 210
6.2.2 ENCUBSTA e 211
6.2.3 o A A I - PP PP PPPPPPPPPPPPPRE 211
6.3 INSTRUMENTOS ...ttt e et e et s e e et e e e eena s e eeebaseeeenaneeeees 211
6.3.1 Ficha de ObSErvacion .......cc.euveiiiiieiiiiiiiiieeee et e e e 211
RS T A OV 1Ty o] o =1 o PP PP PPPPPPPPPPPPPRE 212
6.3.2 VIO e 212
6.4 Mtz de FEIACION....cciiii i e e e e e 213
7. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES......cco ettt ettt e s eeeis e e ena s 215
8. RECURSOS. ...ttt ettt e e et e e ettt s e ettt e e eeba s e eeeba s e eesna s eeesanaeennaneenes 217
8.1 FINANCIAMIENTO . ... cteiiie ettt ettt et e ettt e e e et s e e et s e eeaba s e eesa s eeeenaneeesnans 218
9. FUENTES DE INFORMACION .....oviuiieitieeeceeeecteeeeteeeee ettt ettt eaene st stene st nnane s 218

200



NOMBRE DEL PROYECTO

Disefo de la cadena de valor para la empresa “ASTRO SPORT” ubicada en la ciudad
de Otavalo.

CONTEXTUALIZACION DEL PROBLEMA (ANTECEDENTES)

El problema de estudio aparece por los cambios que dia a dia poseen los consumidores
ya sea en gustos y preferencias, ya que hoy en dia nuestro mundo es globalizado donde
las empresas tienden hacer mas competitivos para mantenerse en los mercados en los que
se encuentra inmersos y tienen la necesidad de adaptarse a las diferentes exigencias de
los consumidores. La realizacion de dicho proyecto se origina por la necesidad de
identificar y mejorar los procesos productivos de la empresa Astro Sport, con el fin de
brindar productos de calidad al cliente, lo que a futuro se convertira en una oportunidad

para diferenciarse en el mercado local y posteriormente en el mercado regional.

Actualmente la empresa Astro Sport estd dedicada a la produccion de ropa deportiva su
produccion se destaca en pantalonetas, camisetas sublimadas, calentadores para
instituciones educativas y distribucion de productos ya sea al por mayor y menor para lo
cual la empresa emplea en sus procesos productivos actividades o tareas las cuales no le
permiten ser mas eficientes y optimizar las materias primas, ya que cuenta con maquinaria
obsoleta lo que le genera aumento en los tiempos productivos ocasionando pérdida de

clientes por no cumplir los pedidos en los tiempos establecidos.

Los procesos productivos en la empresa desde varios afios han sido manejados de una
manera empirica es decir uso de técnicas artesanales en la fabricacion de la ropa
deportiva, por lo que no tienen claramente establecidos e identificados cada uno de los
procesos para la elaboracion de las prendas deportivas, generando retraso en los pedidos
de entrega lo que genera molestias en los clientes y como consecuencia a futuro pérdida
de clientes. Al conocer la empresa se identifico la escasa organizacion de los procesos
productivos, ya que cada trabajador no tiene clara su funcién y como va a realizar cada
uno de los procesos, generando como consecuencia la ineficiencia en los procesos

productivos lo que no ha permitido optimizar las materias primas e insumos de la
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empresa, lo que a futuro se convierte en costo para la empresa por el desperdicio de los

retazos o desperdicios de la materia prima adquiridas por la empresa.

Actualmente la empresa cuenta con maquinaria obsoleta durante varios afios, entre su
maquinaria cuenta con maquinas de coser de los afios 80, para el estampado cuenta con
pulpo manual, dicha maquinaria produce consecuencias como el aumento del tiempo en
los procesos productivos ya que requieren de mas tiempo para la elaboracion de una
prenda, en el area de cortado se manejan empiricamente los procesos es decir se maneja
manualmente lo que no permite optimizar al cien por ciento los materiales, como

consecuencia un nivel bajo de abastecimiento a la demanda del sector de Otavalo.

El tema de innovacion empresarial es muy utilizado por las grandes empresas por lo que
las PYMES del sector de Otavalo lo deberian tomar en cuenta para que puedan ser mas
competitivas mediante la innovacion de maquinaria o de procesos, en la empresa Astro
Sport una de las grandes problematicas es su carencia de innovacion en los procesos
productivos lo cual tiene la necesidad de la implementacién de nueva maquinaria con
tecnologia ya sea en el area de confeccidon, estampado, como consecuencia tenemos
productos sin valor ya que en el sector de Otavalo es muy competitivo en productos

textiles.

Analizando las diferentes causas y consecuencias que presenta actualmente la empresa se
identific6 el principal problema que en su produccion de ropa deportiva, se manejan con
una escaza optimizacion en los procesos productivos, obteniendo productos que
mantienen una baja calidad, por lo que es necesario implementar un modelo de cadena de

valor que determine el proceso productivo 6ptimo para Astro Sport.
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CONSECUENCIA 4: CONSECUENCIA 5:
Ineficiencia en los Aumento en el tiempo
procesos productivos de produccion
CONSECUENCIA 3:
CONSECUENCIA 1: CONSECUENCIA 2: Productos sin valor agregado
Pérdida de clientes Aumento en los costos de
produccion

PROBLEMA DE INVESTIGACION:

Procesos productivos y administrativos ineficientes en la empresa Astro Sport.

CAUSA 1:
Entrega de los pedidos a destiempo

CAUSA 4:

Escasa organizacion en los

CAUSA 2:
Desperdicio de materia
prima

CAUSA 5:

procesos productivos

Maquinaria obsoleta

CAUSA 3:
Carencia de innovacion en los
procesos de fabricacion
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JUSTIFICACION

3

Segun (2009) define a la cadena de valor como “una forma de andlisis de la actividad
empresarial mediante la cual descomponemos una empresa en sus partes constitutivas,
buscando identificar fuentes de ventaja competitiva en aquellas actividades generadoras de
valor”, por lo que es un tema muy relevante que deberian tomar en cuenta las empresas ya
sean pequefias, medianas o grandes que se dedican a actividades ya sean productivas o de

servicios con el fin de mejorar los procesos en la fabricacion de los productos o servicios

generando en los clientes una satisfaccion y cumpliendo con las expectativas.

La relevancia del estudio al proponer una mejora en la cadena de valor en la empresa Astro
Sport, implica primordialmente en producir camisetas, pantalonetas, calentadores, y ropa
deportiva con la més alta calidad generando un beneficio al cliente y a los proveedores que
actualmente cuenta la empresa, al identificar los procesos que no generen valor se los
eliminard o se los mejorara de tal manera se reducird los costos de produccion dando un
beneficio a los clientes con precios accesibles y obteniendo un producto de calidad,

posicionando a la organizacion en el mercado local.

La empresa textil Astro Sport se encuentra ubicada en la ciudad de Otavalo, lleva en el
mercado alrededor de treinta afios brindado sus productos y atendiendo a las diferentes
necesidades de sus clientes, actualmente cuenta con nueve trabajadores con varios afios de
experiencia sirviendo a la empresa, dispuestos cada dia a desarrollar sus capacidades al
maximo con el fin de prosperar en el negocio, entre los cuales cuenta con maquiladoras,

contador de telas, disefiador de serigrafia, estampador, vendedor y costureras.

Al analizar la cadena de valor de la empresa internamente los beneficiados son los
trabajadores, jefes y miembros de la empresa, ya que se optara por proponer los mecanismo
de mejora en la participacion de los trabajadores dentro de la empresa generando un ambiente
de trabajo comodo y de confort, por lo cual se optimizara todos los recursos disponibles de
la empresa. Analizando las diferentes opciones que apoyarian al desarrollo integral de la
empresa que se encuentra el area de estampado, local comercial, taller de produccion y

bodega de la empresa en donde generaria mejoras que logren alcanzar y superar las
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expectativas de los clientes finales y proveedores de la empresa, por medio de los productos
que ofrece la empresa. Al realizar una propuesta de mejoramiento generaria una mayor
ventaja competitiva en el sector textil de Otavalo, aprovechando la fidelidad y el

reconocimiento por parte de los clientes que actualmente cuenta la empresa.

Al tener claro los beneficios y los determinados impactos que generan al aplicar la cadena
de valor en la empresa textil Astro Sport, encamina a la generacion de metas los cuales
permitan guiar al cumplimiento de los objetivos propuestas para alcanzar dicho
mejoramiento continuo, generando una relacidon con los propietarios y los operarios de la
empresa. Cada uno de los procesos productivos de la empresa, aporta al desarrollo de la
industria textil de la localidad y lograr ser reconocidos a nivel regional, mediante productos
de calidad optimizando todos los recursos disponibles de la empresa y aprovechando la
capacidad de talento humado ya que cuenta con varios afios de experiencia al servicio de la

empresa.

Los beneficiados indirectos del proyecto es la comunidad de Otavalo, al generar politicas
medioambientales contribuyendo a mejorar el sector productivo de la empresa y a su vez
permite aumentar su imagen corporativa de la empresa , otro de los beneficiados aplicaria al
desarrollo del personal que cuenta la empresa ya que se implementaria nuevos métodos y
mecanismos los cuales permitan ser mas competitivos en el ambito laboral, atribuyendo
mayores destrezas a los trabajadores, y aportando a la empresa en el direccionamiento al

cumplimiento de los objetivos y metas propuestas por la empresa.

OBJETIVOS
OBJETIVO GENERAL

Aplicar la cadena de valor en la empresa Astro Sport ubicada en la ciudad de Otavalo,
determinando estrategias en el que permitan el mejoramiento continuo en los procesos
productivos de la empresa, permitiendo mejorar la rentabilidad y sostenibilidad de la

empresa en el mercado.

OBJETIVOS ESPECIFICOS
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e Analizar el sector de negocios al que pertenece la empresa Astro Sport de la ciudad
de Otavalo.

e Analizar los recursos y capacidad de la empresa Astro Sport, en términos de
aprovechar las imperfecciones del mercado.

e Examinar las operaciones primarias y secundarias de la cadena de valor de la empresa
Astro Sport.

e Disear las actividades primarias y secundarias para la cadena de valor.

DESCRIPCION DEL PROYECTO

En la investigacion de propuesta de la cadena de valor se establece como objetivos
especificos la recoleccion de la informacion necesaria de la empresa y de todos sus procesos
productivos, lo cual se ejecutard mediante el aporte de los trabajadores mediante una
entrevista o encuesta, se contard con el apoyo de los propietarios lo que nos ayudara a
determinar las diferentes debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas, elaboracion

matriz (FODA) que actualmente cuenta la empresa.

A partir de la identificacion de los procesos de la empresa se generan estrategias de
mejoramiento con el fin de mejorar la participacién de los productos en el mercado actual,
las estrategias que guiardn a cumplir los objetivos especificos fundamentados, segun
Michael Porter (2009) se aplicara el liderazgo por costos lo que se lograra establecer como
productor lider de la industria textil, diferenciacion ya sean en las areas las cuales pueden
ser: por el producto, distribucion, ventas, comercializacion, servicio que ofrece la empresa ,
imagen corporativa otro de los factores que permitiran el mejoramiento es el en foque donde
la empresa fijara un determinado segmento de mercado aumentando su cuota de mercado,
lo que permitird generar una ventaja competitiva en el sector logrando diferenciarse de la

competencia.

Para el fortalecimiento de las relaciones con los clientes, proveedores y trabajadores se
aplicaré estrategias basados en la comunicacion organizacional con el fin de mejorar las
relaciones entre las diferentes areas productivas de la empresa, lo que permitird mejorar la
participacion de los trabajadores en la toma decisiones, al igual que los proveedores se

aplicaran estrategias de seguimiento donde se d¢ a conocer las necesidades y requerimientos,
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las estrategias para el fortalecimiento con los clientes se aplicaria el servicio de post venta
generando una fidelizacion al cliente y a su vez dando un gran valor a la imagen corporativa
de la empresa, una de las grandes ventajas es la de compartir la experiencia del cliente con

el producto ofrecido.

Las acciones preventivas y correctivas permiten anticiparse a los posibles problemas que se
generarian a futuro, por lo que se realizaria primordialmente el levantamiento de informacion
de cada proceso y se procedera a realizar flujogramas para determinar qué acciones se las
tomaran en cuenta para eliminar o corregirlas, en su efecto permite determinar posibles
medidas preventivas en caso de riesgos laborales ya que las industrias y empresas textileras
deben tomar en cuenta ya que segln el art. 326 del cddigo de trabajo y seguridad social
seccion 5 afirma que “Toda persona tendra derecho a desarrollar sus labores en un ambiente
adecuado y propicio, que garantice su salud, integridad, seguridad, higiene y bienestar”. Por
lo que el objetivo de asegurar la integridad del trabajador que juega un papel importante
dentro de la empresa lo cual es una prioridad para la empresa Astro Sport, lo cual se realizara

estrategias de negociacion.

5.1. INDICE DE CONTENIDOS

CAPITULO I MARCO TEORICO
Conceptualizacion de empresa

1.1.1 Tipos de empresas

1.1.2 Industria textilera

1.1.3 Tipos de industria
1.2 Cadena de valor

1.2.1 Enfoques de la cadena de valor
1.2.2  Objetivos

1.2.3  Generadores de valor y de costos
1.2.4 Sistema de valor

1.2.5 Cadenas de valor y la tecnologia

1.2.6 Desafios de la cadena de valor
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1.2.7
1.2.8
1.2.9

La cadena de valor en la cultura organizacional
Ventajas competitivas

Estrategia competitiva

1.2.10 Estrategia de diversificacion

1.2.11 Integracion vertical

1.2.12 Formulacion de estrategias a partir de la cadena de valor

1.3 Procesos

1.3.1
1.3.2
1.3.3
1.3.4
1.3.5
1.3.6
1.3.7
1.3.8

Principios, elementos y clasificacion de los procesos
Gestion por procesos

Indicadores de gestion por proceso

Mapa de procesos y procedimientos

Actividades

Flujogramas

El mejoramiento de procesos

La reingenieria de procesos

1.4 Sistema de gestion de calidad

1.5 Responsabilidad social empresarial

1.5.1
1.5.2

Ergonomia

Salud ocupacional

1.6 Grupo de interés

CAPITULO II DIAGNOSTICO Y/O ESTUDIO DE MERCADO

1.7 Antecedentes de la empresa

1.7.1
1.7.2
223
2.2.4
2.2.5

Estructura de la empresa

Descripcion de la empresa

Organigrama empresarial

Descripcion de las principales areas de la empresa

Infraestructura

1.8 Analisis sector textil

1.9 Analisis de la competencia

1.10 PIB

1.11 Sector industrial textil
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CAPITULO III PROPUESTA

1.12  Establecimiento de &mbito de producto &mbito geografico y &mbito
empresarial.

1.13  Establecimiento de las actividades de la cadena de valor (diferenciacion o
diferenciacion en costes).

1.14  Establecimiento de las guias de costo o de exclusividad

1.15 Disefio de los procesos para el cumplimiento de las actividades

CONCLUSIONES (al menos una por cada objetivo especifico).
RECOMENDACIONES

BIBLIOGRAFIA

ANEXOS

ORGANIZACION METODOLOGICA
METODOS GENERALES

Método Inductivo.

Segtin (Lopez, 2010) afirma la metodologia inductiva “consiste en establecer enunciados
universales ciertos a partir de la experiencia, esto es, ascender logicamente a través del
conocimiento cientifico, desde la observacion de los fendmenos o hechos de la realidad a la
ley universal que los contiene”.

La aplicacion del método inductivo en la investigacion, se procedera a obtener informacién
primaria mediante la observacion y la ficha de observacion, de tal manera se identificara el
manejo de la empresa Astro Sport ya sea internamente y externamente, seguidamente se
procedera analizar la informacion recolectada y clasificacion de la misma para determinar

conclusiones y elaborar ya sean mejoras o estrategias para la cadena de valor de la empresa.

Método Deductivo

Segtin (Carvajal, 2013) el método deductivo afirma que “En la Ciencia contemporanea se
emplea el método deductivo de investigacion en la formulacién o enunciacion de sistemas de

axiomas o conjunto de tesis de partida en una determinada Teoria. Ese conjunto de axiomas
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es utilizado para deducir conclusiones a través del empleo metodico de las reglas de la
Logica.”

La aplicacion del método deductivo en el proyecto de investigacion se lo realizard con el fin
de llegar a determinar conclusiones generales por lo que se utilizarda informaciéon ya
establecida ya sean de libros, fuentes bibliograficas e internet para lo cual se realizara un
previo analisis con la informacion obtenida de tal manera se llagara a la conclusion general y
aplicar las metodologias relacionando la informacion obtenida mediante el método inductivo,

determinando los lineamientos que llegaran a la resolucion del problema de estudio.

Método analitico — sintético

El método analitico descompone una idea o un objeto en sus elementos (distincion y
diferencia), y el sintético combina elementos, conexiona relaciones y forma un todo o conjunto
(homogeneidad y semejanza), pero se hace aquella distincidon y se constituye esta
homogeneidad bajo el principio unitario que rige y preside ambas relaciones intelectuales
(Montaner y Simén, 1887, p. 133).

Para el proyecto de investigacion el método se aplicard relacionando y combinando la
informacidn cuantitativa y cualitativa de toda la empresa con la metodologia, principios, bases

de la cadena de valor.

TECNICAS

Observacion

Segtin (Covarrubias, 2012) la observacion es “informacion y que consiste en utilizar los
sentidos y la logica para tener un analisis mas detallado en cuanto a los hechos y las
realidades que conforman el objeto de estudio; es decir, se refiere regularmente a las acciones

cotidianas que arrojan los datos para el observador.”

Para la aplicacion en el proyecto de investigacion consiste en acudir a la empresa para
observar los diferentes comportamientos de los empelados dentro de su puesto de trabajo e
identificar los procesos y actividades que desarrollan con el fin de identificar las debilidades

en los procesos. La técnica de observacion se aplicard en el local comercial para analizar los
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comportamientos de los consumidores y determinar el nivel de atenciéon que maneja la

empresa para comercializar el producto.

Encuesta

La encuesta contara en base a tres enfoques principales que maneja la empresa como son los
proveedores, clientes y trabajadores, el tipo de preguntas que se emplearan son abiertas y
cerradas, en el cual se realizara a los principales proveedores nos permitira determinar el
nivel de satisfaccion al recibir los productos para a futuro se comercializados, para conocer
los principales proveedores se dara seguimiento mediante registros de entrega y pedidos. La
encuesta para clientes se lo realizara con el fin de terminar las percepciones del producto,
para identificar se utilizara datos del ultimo Censo del cantdon Otavalo, determinando un
segmento de poblacion para el objeto de estudio. La encuesta para trabajadores permite
conocer las necesidades y sugerencias, se lo aplicara a cada uno de los operarios de las

diferentes areas de produccion de la empresa.

Entrevista

La entrevista aplicara al propietario de la empresa, con el fin de determinar las diferentes
expectativas en base al giro del negocio, los principales productos de comercializacion, el
manejo de la empresa y las necesidades que presenta actualmente la empresa. Para lo cual se
lo realizara previamente mediante un cuestionario con preguntas abiertas.

Otra de las entrevistas se lo aplicard a uno de los trabajadores conociendo el nivel de
desempefio, las principales actividades que realiza y sugerencias para el mejoramiento de la

empresa.

INSTRUMENTOS

Ficha de Observacion

La ficha de observacion nos permitird determinar de una manera visual cada uno de los

procesos los cuales vamos analizar para generar estrategias de mejora en la cadena de valor
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de la empresa, permitira identificar los diferentes comportamientos del personal y se lo
realizard mediante un registro y observaciones que se lo realizard durante la investigacion.
El tipo de ficha de observacion serd directa de tal manera interactuando con la realidad de la

investigacion.

6.3.2 Cuestionario

El cuestionario para la entrevista constara de preguntas abiertas con el fin de analizar y ampliar
la investigacion. Para la encuesta se elaborard con preguntas abiertas y cerradas facilitando la
recoleccion de datos y realizando un contraste con la informacién primaria y secundaria,
logrando generar estrategias para solucionar el problema y guiando a la consecucion de los
objetivos. El nimero de preguntas se estableceran en base a los objetivos especificos de la

investigacion.

Video
El video se lo realizard al propietario de la empresa con lo que ayudard a evidenciar las
actitudes, y comportamientos de la persona, de tal manera obteniendo informacion primaria,

con lo que facilitard la investigacion. Otro de los videos se lo realizard a uno los trabajadores,

conociendo sus expectativas acerca de la empresa.
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Matriz de relacion

OBJETIVOS ESPECIFICOS

VARIABLES

INDICADORES

TECNICAS

FUENTES DE
INFORMACION

Analizar el sector de negocios al que
pertenece la empresa Astro Sport de la

ciudad de Otavalo.

Sector de
negocios.

-Economias de escala.

-Posibilidad de
compartir costos con
otros productos.

-Modo propio de hacer
los costos que abarate
los costos

-Interalaciones con
clientes y proveedores.

-Localizacion
geografica

-Exclusividad

-Introduccion de costes

de cambio.

Anaélisis

documental

Empresa
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Examinar las operaciones primarias y
secundarias de la cadena de valor de la

empresa Astro Sport.

Cadena de
valor

-Infraestructura

-Personal

-Desarrollo tecnologico

-Suministro y
abastecimiento.

-Logistica interna
-Operaciones
-Logistica externa
-Marketing

-Servicio

Encuesta

Empresa

Analizar los recursos y capacidad de la
empresa Astro Sport, En términos de

aprovechar las imperfecciones del mercado

Recursos y
capacidad

-Mercados perfectos

-Imperfecciones del
mercado

Encuestas

Mercado local

-Estructura de los

recursos de la empresa.

Entrevistas

Propietario
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ACTIVIDADES SEMANAS /MESES

MES I

MES 11

MES III

MES V

1

2

3

4

RESPONSABLE

CAPITULO: MARCO TEORICO

Recopilacion de Bibliografia

Bryan Flores (investigador)

Analisis de la informacion

Bryan Flores (investigador)

Redaccion del marco tedrico

Bryan Flores (investigador)

CAPITULO : DIAGNOSTICO

Recoleccion de datos de la empresa

Bryan Flores (investigador)

Disefio de Instrumentos de Investigacion

Bryan Flores (investigador)

Aplicacion de Instrumentos

Bryan Flores (investigador)

Tabulacion y Analisis de la informacion

Bryan Flores (investigador)

FODA

Bryan Flores (investigador)

CAPITULO: PROPUESTA

Analisis de situacion actual

Bryan Flores (investigador)

Determinacion de la cadena de valor

Bryan Flores (investigador)

Elaboracion de estrategias de mejora

Bryan Flores (investigador)
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Elaboracion de informes

Bryan Flores (investigador)

Disefio de manual de procedimientos

Bryan Flores (investigador)

Conclusiones
Recomendaciones

Bryan Flores (investigador)

Presentacion del Informe Final

Bryan Flores (investigador)
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RECURSOS

a) Humanos

-Digitador $0
Subtotal
ubtota 50
b) Materiales
-papel bond $2,00
-10 esferos $3,50
-4 carpetas $ 1,50
-camara fotografica $ 40,00
Subtotal $ 47
c) Otros
-viaticos $ 25,00
-transporte $ 6,00
$ 31,00
Subtotal
Subtotal 78,00
Imprevistos
(10%) $7,80
TOTAL $ 85,50
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8.1 FINANCIAMIENTO.

El financiamiento para el proyecto estara respaldado por recursos propios del investigador, los
gastos para el proyecto constan de un total de $ 85,50.

FUENTES DE INFORMACION

e DAVILA, Arturo. El Cuadro de Mando Integral - Revista Antiguos Alumnos. IESE.
Universidad de Navarra.

e PARDO, Hernan. Propuesta para la actualizacion del manual de procesos y
procedimientos de la Facultad de Administraciéon de Empresa de la Universidad de
Salle. Tesis.

e Arturo, H. (2006). La agenda-Nuevas ideas empresariales practicas y valiosas.
Barcelona: Deusto.

e BOXWELL, R. J. (1994). BENCHMARKING PARA COMPETIR CON VENTAJA.
Espana: Interamericana.

e Ludwing, V. (2001). Teoria General de los sistemas: Fundamentos, desarrollo,
aplicaciones. Mexico.

e Porter, M. (2009). LA ventaja competitiva. publicaciones cca.

e Porter, M. (2009). Ser competitivo: nuevas aportaciones y conclusiones. Espana:
Grupo Planeta.

e Praxis. (1998). El liderazgo de la calidad total. Barcelona.

e Banco Central del Ecuador. (2014). BANCO CENTRAL DEL ECUADOR. Obtenido
de BANCO CENTRAL DEL ECUADOR: https://www.bce.fin.ec/

e Direccion de intelegencia comercial e inversiones. (2012). Analisis sectorial de
textiles y confecciones. Pro Ecuador, 45.

e QGalloway, D. (1998). Mejora continua de procesos. Ediciones.

e Porter, M. (1990). La Ventaja Competitiva de las Naciones . Espana: Javier Vergara
Editor SA.

e Proecuador. (2013). Proecuador. Obtenido de Proecuador:
http://www.proecuador.gob.ec/
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Servicio de Rentas Internas. (2014). Servicio de Rentas Internas. Obtenido de
Servicio de Rentas Internas: http://www.sri.gob.ec/web/guest/home

Thompson Arthur, Stricland A.J. Gamble John (2008); . (2008). Administracion
estratégica, Teoria y Casos. . Mexico: 15 Ed. Mexico. MacGraw Hil.
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Anexo 2 Formato de encuesta trabajadores

ENCUESTAS DIRIGIDO A TRABAJADORES

Tema: Disefio de la cadena de valor para la empresa Astro Sport.

Los resultados obtenidos tienen una finalidad académica y se los manejaran con total discrecion.
Por favor responder con total seriedad del caso, de antemano agradecemos su colaboracion.

16. ;Conoce de alguna politica de talento humano empleada en la empresa?

Si |:| No

17. (Mediante que método usted se incorporé a la empresa?

Reclutamiento interno recomendacion o por medio de terceros

18. ;Alingresar a la empresa, se le realizé una formacion inicial?

Si No

19. (la empresa cuanta con un plan de formacion continua para el personal?

Si No

20. (Enla empresa realizan evaluaciones de desempeiio para conocer el grado de formacion de
los empleados en sus puestos de trabajo?
Si No

21. ;Ha recibido algun curso de capacitacion dentro de la empresa durante el ultimo afio?

Si No

En caso afirmativo, ;en qué temas se ha capacitado?

22. (Alguna vez ha sido evaluado en su puesto de trabajo?

Si No

23. En caso de algun problema suscitado en su puesto de trabajo ;lo ha resuelto con autonomia
y responsabilidad?

Si No
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24. (Ha sido tomado en cuenta alguna vez para la toma de decisiones de la empresa?

Si No

25. (Enla empresa se realizan periédicamente mediciones de la satisfaccion del personal?

s [ No ]
En caso afirmativo, ;cudles son las técnicas o herramientas utilizadas?

26. ;Se fomenta el trabajo en equipo?

5[] v [

27. (En su puesto de trabajo conoce sus funciones y responsabilidades?

Si No

28. Existe una buena relacién de comunicacion con sus jefes inmediatos?

Si No

29. ;Usted tiene conocimiento de lo que la empresa espera de usted y su contribucion al logro de
los objetivos?

Si No

30. (Se dispone de medios de comunicacién internos?

Si No

31. En caso de ser afirmativos, ;Cuales?

Cartelera Reuniones Redes sociales

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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ENCUESTA DIRIGIDO A CLIENTES FIJOS

Tema: Disefio de la cadena de valor para la empresa Astro Sport.

Los resultados obtenidos tienen una finalidad académica y se los manejaran con total discrecion.
Por favor responder con total seriedad del caso, de antemano agradecemos su colaboracion.

12. ;La empresa le ofrece servicio posventa?

Si No

13. (los productos adquiridos por la empresa le ofrecen garantia?

Si No

14. En caso de alguna queja ;la empresa atiende sus sugerencias o quejas?

Si No

15. (Ha recibido productos con falla?

Nunca Una vez Dos 0 mas veces

16. En caso de devoluciones por alguna falla en la prenda ;la empresa se ha hecho cargo o lo ha
solucionado a tiempo?

Si No

17. ;Alguna vez ha participado en algun tipo de medicion de satisfaccion hecho por parte de la
empresa?

Si No

18. En caso afirmativo ;qué sistema se utiliz6?

Entrevista personal Llamada telefénica Encuesta

19. ;Al momento de realizar la compra en la empresa de alguna prenda o varias prendas, que
atributos mas le llama la atencion? (puede ser dos respuestas).

Precio Calidad del producto El servicio o atencion al cliente
Cumplimiento en la entrega La tecnologia que emplean
L0 ettt e
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20. ;Teniendo en cuenta que en el mercado local existen marcas ya reconocidas o empresas que
ofrecen el mismo producto, siendo usted el cliente de la empresa Astro Sport se cambiaria a
otra empresa o marca?

Si No

En caso de que la respuesta sea Si.

21. (Porque motivo?

Calidad Buen servicio
Precio Reconocimiento de la marca
L0 15 o 7

22. (La empresa Astro sport le ofrece variedad de prendas a escoger y disefios, diversidad en
telas?

Si No

23. (Otras empresas le han informado de ofertas de uniformes deportivos y calentadores?

Si No

En caso de ser afirmativo.

24. ;Porque medio?

Redes sociales Afiches Volantes
Radio Prensa Llamada
L0 15 o T

25. ;En los tltimos 3 meses que cantidad de prendas ha comprado en la empresa Astro Sport?

De 1 a 10 prendas. De 11 a 20 prendas De 21 a 40 prendas

De 41 a 80 prendas De 81 a 100 prendas De 101 en adelante.

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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ENCUESTA DIRIGIDO A CLIENTES POTENCIALES
Tema: Disefio de la cadena de valor para la empresa Astro Sport.
Los resultados obtenidos tienen una finalidad académica y se los manejaran con total discrecion.

Por favor responder con total seriedad del caso, de antemano agradecemos su colaboracion.
1. (Conoce o a escuchado de la empresa Astro Sport y los productos que ofrece?

Si No

En caso de ser la respuesta No se da por concluida la encuesta.
2. (Por qué medio de comunicacion llego a conocer la empresa?

Redes sociales Television |:| Radio |:|

Pagina web Recomendaciones de terceras personas

3. ¢(La empresa le ofrece servicio posventa?

Si No

4. (los productos adquiridos por la empresa le ofrecen garantia?

Si No

5. En caso de alguna queja ;la empresa atiende sus sugerencias o quejas?

Si No

6. ¢Harecibido productos con falla?

Nunca Una vez Dos 0 mas veces

7. En caso de devoluciones por alguna falla en la prenda ;la empresa se ha hecho cargo o lo ha
solucionado a tiempo?

Si No

8. ¢Alguna vez ha participado en algun tipo de medicion de satisfaccion hecho por parte de la
empresa?

Si No

9. En caso afirmativo ;qué sistema se utilizo?

Entrevista personal Llamada telefénica Encuesta
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10. ;Al momento de realizar la compra en la empresa de alguna prenda o varias prendas, que
atributos mas le llama la atencion? (puede ser dos respuestas).

Precio Calidad del producto El servicio o atencion al cliente
Cumplimiento en la entrega |:| La tecnologia que emplean
L0 et e

Preguntas para determinar el poder de negociacion de los consumidores.

11. ;Teniendo en cuenta que en el mercado local existen marcas ya reconocidas o empresas que
ofrecen el mismo producto, siendo usted el cliente de la empresa Astro Sport se cambiaria a
otra empresa 0 marca?

5[] Yo []

En caso de que la respuesta sea Si.

Porque motivo?

Calidad Buen servicio

Precio |:| Reconocimiento de la marca

L0, ettt

12. ;La empresa Astro sport le ofrece variedad de prendas a escoger y disefios, diversidad en
telas?

Si No

13. ;Otras empresas le han informado de ofertas de uniformes deportivos y calentadores?

Si No

En caso de ser afirmativo.

Porque medio?

Redes sociales Afiches Volantes
Radio Prensa Llamada
L0 15 o T

14. (En los ultimos 3 meses que cantidad de prendas ha comprado en la empresa Astro Sport?

De 1 a 10 prendas. De 11 a 20 prendas De 21 a 40 prendas

De 41 a 80 prendas De 81 a 100 prendas De 101 en adelante.
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ENTREVISTA.

Tema: Disefio de la cadena de valor para la empresa Astro Sport.
Objetivo: Analizar el estado actual de la empresa.

Los resultados obtenidos tienen una finalidad académica y se los manejaran con total discrecion.
Por favor responder con total seriedad del caso, de antemano agradecemos su colaboracion.

Datos del entrevistado.

Nombres y

Informacion general de la empresa.

Razo6n

Nombre

(En qué afio comenzo a operar la empresa con la actual razon social?..............ccueeuuenee

JEs una empresa familiar?......coeiciiviiiiviiniininininnininnnninnniinnsiinnsissssisssssssssssssssssssses

Cantidad total de

L0 11 10 (T 0 L0 N
LOGISTICA DE ENTRADA

1. (Estan definidos y establecidos los controles de insumos y materias primas que llegan a la
empresa?

si [ ] No[ ]
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De ser afirmativo, ;de qué manera se realizan los controles?

Visual |:| Precio unitario I:l Por muestreo |:| Cualitativ0|:| Cuantitativo |:|

2. ;Se mantienen registros de los controles aplicados?

si[ ] No [ ]

3. ¢(Enla empresa existe una politica de gestion de stock?
] =

4. ;Enla empresa se establecié un lugar para el almacenamiento de los insumos y materias
primas?

i No ]
5. ¢Existe inventario de insumos y materias primas?

Sil:l No|:|

6. En caso afirmativo, ;se han identificado los costos involucrados del mantenimiento de sus
existencias?

st [ N []
En caso afirmativo, ;qué porcentaje de sus costos totales representa?

Menos del 10% |:| Entre el 10% y el 30% |:| Mas del 30% |:|

7. ¢Se analizan los costos identificados, como fuente de informacion para la toma de decisiones
relacionadas con la gestion de las existencias?

si[] No [ ]

8. ¢Existe un control permanentemente de la disponibilidad de Materia Prima, materiales,
insumos; para que su falta no provoque interrupciones en la produccién?

si [ ] No [ ]

De ser afirmativo, ;qué sistema utiliza para el control de existencias?

Mediante Software |:| Informacion contable |:| Excel |:| Otro
Disefio..........oo.ue

9. ¢(Clasifica las existencias, como por ejemplo el método ABC, para dar un tratamiento mas
adecuado a las mismas?

si [ No [ ]

10. ;Utiliza herramientas especificas para la planeacién y programacion de la produccion?
s [ N [
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11. ;Las instalaciones, maquinas y equipos existentes son ficilmente adaptables para satisfacer
cambios en la demanda?

si[ ] No [ ]

12. ;Ha realizado algun estudio especifico de los procesos?

si [ ] No []

En caso de ser Si, ;cual?

13. ;Existe capacidad ociosa en el proceso productivo?

Se denomina Segin Asuaga & Lecueder (2015): “la capacidad ociosa a la capacidad de produccion no
utilizada, diferencia entre la produccion posible de alcanzar (capacidad practica maxima de
produccion) y la produccion realmente efectuada (volumen real de produccion)” (p.6).

si[ ] No [ ]

14. ;En su empresa ha identificado los costos directos de fabricacion (mano de obra, materia
prima, insumos)?

si [] No|:|

En caso afirmativo, ;qué porcentaje de sus costos totales representa?

Menos del 30% [ | Entre el 30% y ol 409 | Mas del 40% [ |
15. ;Se realizan continuamente controles o inspecciones durante la realizacion del producto?
sil_] No[]

En caso afirmativo, ;quién realiza esas inspecciones y qué tipo de inspecciones o controles se
realizan?

16. ;Se manejan registros de las inspecciones o controles realizados?

Sil:l No |:|

17. (Se han establecido indicadores para evaluar el desempeifio de los procesos?

Si|:| No |:|

En caso afirmativo, ;en base a la informacion generada por los indicadores se ha realizado
planes de mejora?

si [ ] No [ ]
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18. ;Tiene detectado en donde se manifiestan desperdicios? (Entendiendo por desperdicios a
todo aquello que no agrega valor al producto).

si[ ] No[ ]

19. (Existen registros de los desperdicios, desechos, retrabajos?

Si [ ] No[ ]

20. ;Se formulan e implementan planes de mantenimiento correctivo, preventivo o predictivo?

si[ ] No [ ]

21. ;Las tareas de mantenimiento se realizan con personal propio?

Si|:| No |:|

LOGISTICA DE SALIDA

22. ;Posee inventario de productos terminados?

Si I:l No |:|

En caso afirmativo, ;tiene identificados los costos involucrados del mantenimiento de sus
existencias?

si[] vo []
En caso afirmativo, ;qué porcentaje de sus costos totales representa?

Menos del 10% | | Entre el 10% y el 30% [ | Mis del 30% [ |

23. ;Se realiza un analisis de los costos?

si] No [ ]

24. ;Existe un darea para los productos terminados debidamente identificada y gestionada?
si [ No ]

25. ¢Se utilizan procedimientos o instrucciones documentadas para asegurar que los productos
terminados se manipulan, almacenan y entregan correctamente?

sif ] No [ ]
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26. ;Realiza trazabilidad de los productos?

Para entender la trazabilidad la ISO 8402: 1994 afirma que “la trazabilidad es la capacidad de
recuperar los antecedentes y uso o localizacion de un articulo o una actividad atreves de una
identificacion registrada”.

Si|:| No |:|

27. (Se han perdido ventas por falta de stock de productos terminados?

si[_| No ]

En caso afirmativo, ;de qué producto, en qué cantidad, con qué frecuencia?

Producto Cantidad frecuencia

28. ;Tiene identificados los costos logisticos de salida, relacionados con la distribucién de
productos terminados?

Sil:l No |:|

29. En caso afirmativo, ;qué porcentaje de sus costos totales representa?

Menos del 10%|:| Entre el 10% y el 30% |:| Mas del 30% |:|

30. ;Por qué medio distribuye sus productos terminados?

MARKETING Y VENTAS

31. ;Tiene identificado el mercado al que se orienta? En caso de ser la respuesta NO pasar a la
pregunta 37.

s1|:| No []
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32. ;/Se recoge informacion del mercado?

Por la empresa |:| Por otras empresas |:|

33. ;Tiene identificados a los clientes de la organizacion?

si [ ] No[ |

34. ;Posee un registro actualizado de los clientes?

Si |:| N0|:|

35. (Se han identificado necesidades y expectativas generales de los clientes?
si [ No [

36. ;Se informan tales necesidades y expectativas a las demas areas de la empresa?

Si |:| N0|:|

37. (De qué forma se relaciona con los clientes?

Contacto directo |:| Canales comercialeslzl Redes socialD

38. ¢;Se celebran periéodicamente reuniones con el cliente que permiten trabajar junto a él para
conocer mejor sus expectativas, problemas, etc.?

si [ ] No []

39. (Sus productos son exportados? En caso de ser la respuesta es NO pasar a la pregunta 42.

Si |:| N0|:|

40. En caso afirmativo, ;qué productos?
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42. Si no exporta, ;lo considera posible en el futuro?

Si|:| No |:|

43. En caso afirmativo, ;por qué considera posible realizar exportaciones?

Por la calidad del producto |:| Por la competencialzl El precio |:| Existe demanda |:|

44. ;Realiza campaiias publicitarias para promocionar sus productos?

Si |:| N0|:|

De ser afirmativo, ;qué medio utiliza?

Redes sociales|:| Internet |:| Tv |:| Radio |:|

45. ;Tiene pagina web la empresa?

Sil:l N0|:|

46. ;Realiza ventas de sus productos y servicios a través de la pagina web?

Si I:l No I:l

SERVICIO

47. ;La empresa ofrece servicios posventa?

Sil:l No |:|

48. ;Sus productos ofrecen alguna garantia?

Si|:| No |:|

49. ;cuenta con algin buzén de quejas y sugerencias?

Sil:l No |:|

De ser afirmativo, ;Se solucionan todos los reclamos del cliente?

si [] No [ ]

50. ¢;Se tiene un registro de los reclamos que se plantean?

Sil:l N0|:|
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51. Ante una no conformidad por parte del cliente, ;queda constancia escrita del problema
surgido y la solucion aplicada?

si [ ] No [ ]
52. ;La empresa responde ante fallas en los productos?

s1|:| No |:|

53. ;Se dedica tiempo y recursos para estudiar por qué se ha producido un defecto en el
producto?

si [_] No []
54. ;Mide el grado de satisfacciéon del cliente?
si [ ] No[ |

En caso afirmativo, ;Qué herramienta o mecanismo utiliza para medir la satisfaccién?

Encuestas |:| Entrevistas personales |:| Llamadas telef(')nicas|:|
Redes Sociales |:| ORL0S. et

55. ;Cuales son los atributos que son mas valorados por los clientes?

Precio |:| Calidad del producto|:| Atencion al cliente |:|
Velocidad de tiempo de respuesta |:| L L

56. ;Se manejan indicadores que midan el grado de satisfaccién de los clientes?

Si I:l No I:l

57. (Se realizan planes de mejora frente a la insatisfacciéon del cliente?

Si |:| No |:|

RECURSOS HUMANOS

58. ¢;Existe una politica de Recursos Humanos en la organizacion?

si | No [ ]

59. En caso afirmativo, ;es socializada con todo el personal?

Si|:| No |:|

60. ;Se realiza programas de reclutamiento y seleccion de personal?

si [ ] No [_]

En caso afirmativo, ;qué medios utiliza para realizar el reclutamiento del personal?

Reclutamiento interno |:| Medios |:| Recomendaciones por terceros o interna |:|
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61. ;Se ha analizado y definido el perfil del puesto de trabajo requerido para llevar a cabo la
seleccion del personal?

Si|:| No |:|

62. ;Como se realiza el proceso de seleccion de personal?

Entrevistas personales |:| Recomendaciones por terceros o interna |:|
Por empresas especializadas |:|

63. ;Cuales son los criterios que se manejan para la seleccion?

Antecedentes laborales |:| Nivel de formacion |:| Sin ConocimientoEl

Conocimiento en el area |:| Experiencia |:|

64. ;Se realiza programas de induccion al ingresar a la empresa?

Si |:| N0|:|

65. ;Existe un plan de formacion global, que satisfaga la formacion continua del personal?

Sil:l No |:|

66. ;Se realizan evaluaciones de desempefio para conocer el grado de formacion de los
empleados en sus puestos de trabajo?

Si|:| N0|:|

67. A lo largo de este afio, ;se han realizado capacitaciones?
si ] No L]

68. En caso afirmativo, ;en qué temas se ha capacitado a sus empleados?

69. ;Se guardan registros de todas las actividades relativas a la formacion?

5] No [ ]
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70. ;Se evalua la eficacia de la formacion?

si] No [ ]

71. ;Los empleados tienen autonomia para resolver problemas que se presenten en su puesto de
trabajo?

Si |:| No |:|

72. (A sus empleados se los hace participes en la toma de decisiones?

si [ ] No [ ]

73. ¢Se realizan periédicamente mediciones de la satisfaccion del personal?
Si |:| No |:|

En caso afirmativo, ;qué herramientas o técnicas se utilizan para medir la satisfaccion del
personal y en base a qué criterios?

74. ;Se fomenta el trabajo en equipo?

Sil:l N0|:|

75. ¢El personal tiene conocimiento de cuales son sus funciones y responsabilidades en su puesto
de trabajo?

si[ ] No [ ]

76. ;Los empleados tienen conocimiento de lo que la empresa espera de ellos y su contribucion al
logro de los objetivos?

si [] No [ ]

77. (Se dispone de medios de comunicacion internos?
s ] Yo []

En caso afirmativo, ;cuales?

Reuniones |:| Correos electrénico[l Redes socialD otro

78. (Los empleados tienen conocimiento del nivel de satisfaccion del cliente de la organizacion?

Sil:l No |:|

COMPRAS
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79. (La empresa tiene definida una politica de compras?

si| ] No [ ]

80. ;Cuenta con un proceso o procedimiento de compras definido?

si [ ] No [ ]

81. ;Existe dificultad para la adquisicion de los insumos o materia prima?
Si |:| No |:|

En caso afirmativo, ;qué tipo de medidas se toman al respecto?

82. Las peticiones de compra, ;se revisan y aprueban antes de su envio por algun responsable?
Si |:| No |:|

83. ;Mantiene un registro de sus proveedores?

si[_] No [ ]

84. ;se evaliia a los proveedores?

Si |:| No |:|

85. En caso afirmativo, ;qué metodologia utiliza?

86. (Cuales son los criterios que utiliza?

Precio |:| Calidad de los insumos |:| Cumplimiento en la entrega |:|

Velocidad de respuesta |:| Tecnologia|:| OLTOS v eetent et et et et et e e eeeaean
87. ¢Se mantienen reuniones permanentes con los proveedores para comentar su nivel de
servicio?

Si [:] No [:]

88. ;De manera general los proveedores cumplen con los requisitos que se les pide?

si [] No [ ]
INFRAESTRUCTURA

89. ;La empresa tiene un organigrama?

Sil:l No |:|
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90. ;la empresa tiene definida la mision y vision?

s1|:| No |:|

91. ;Estan definidas por escrito las funciones y responsabilidades del personal?
si L] No []

92. ;Existen objetivos claros y explicitos en la empresa?

s No [ ]

Tales objetivos, ;son conocidos y compartidos por la totalidad de la organizacién?

si [ ] No [ ]

93. ;Hay una preocupacion por el mantenimiento de la imagen de la empresa?

Si|:| No |:|

En caso afirmativo, ;cuiles medidas son tomadas para mantener una buena imagen de la
empresa?

94, ;La organizacion efectiia algun tipo de prediccion sobre el comportamiento futuro de las
ventas de sus productos?

si [_] No ]
En caso afirmativo, ;qué técnica de proyeccion utiliza?

95. ;Posee la empresa un plan de inversion en el que se incluya, entre otros, la renovacion de
vehiculos, la remodelacion o ampliacion de instalaciones, la sustitucion total o parcial de su
sistema informatico, etc.?

si [ ] No [ ]

96. (En los ultimos 12 meses la empresa ha realizado inversiones?

Si |:| N0|:|

En caso afirmativo, ;qué tipo de inversion?

Tecnologico |:| ampliacion de local |:| maquinaria y equipos |:| Vehiculos |:|
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97. ¢ Qué tipo de financiamiento utilizé para realizar las inversiones?

Crédito bancari0|:| Cooperativa de ahorro y crédit0|:| auto ﬁnanciamiento[l
Apalancamiento |:| OLrOS .o

98. ¢;Existe una politica de calidad?

Si|:| No |:|

En caso afirmativo, ;esta documentada y explicitada?

si [ ] No [ ]

99. ;Es conocida y compartida por todos los miembros de la organizacion?

Si I:l N0|:|

100. ;La empresa cuenta con certificacion de calidad para algun producto o proceso?

Sil:l No |:|

En caso afirmativo, ;con qué certificacion cuenta?

Si su respuesta es NO, ;por qué no aplica normas técnicas de certificacion? (Marque con X)
Porque se encuentra en proceso de obtener la certificacion |:|

No esta suficientemente informado |:| No es necesario para la empresa No sabe como hacerlo |:|

No le interesa |:| No lo considera importante |:|

101.  ;Se encuentran identificados y relevados los procesos principales y sus puntos de control?

Si |:| No

102.  ;Se realizan auditorias internas? (En caso de la respuesta sea NO pasar a la pregunta
108).

si [ ] [ ]

En caso afirmativo, ;existe un plan o una programacion de auditorias internas?

si| ] No[ |

103. ;Existe un registro de los resultados de las auditorias internas?

Sil:l No |:|
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104. ;Se emprenden acciones correctivas derivadas de las no conformidades detectadas en las
auditorias?

si ] No [ ]

105. Las condiciones de higiene, limpieza general y orden, ;son adecuadas para el desarrollo
de la actividad?

si [] No L]

106. ;Los empleados tienen participacion en el mantenimiento del orden e higiene de sus
puestos de trabajo?

Si|:| No |:|

107.  ;Existe un drea definida y debidamente equipada para ser utilizada por el personal en los
momentos de descanso?

Sil:l No |:|

108. ;Dispone la organizacion de un sistema de prevencion de riesgos laborales y de
seguridad?

Sil:l No |:|

109.  ;Se realizan registros de los accidentes ocurridos en la empresa?

si [ ] No []

110.  ;Se utilizan equipos de proteccion adecuados para las tareas a realizar?

si ] No [ ]

111.  ;Su empresa genera algiin impacto en el medio ambiente?

si (] N [
En caso afirmativo, ;qué tipo de impacto genera?

DESARROLLO TECNOLOGICO

112. ,En los ultimos dos afios su empresa ha realizado innovaciones?

Si |:| N0|:|
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En caso afirmativo, ;en qué?

Productos |:| Procesos |:| Magquinaria y equipos |:|

Si su respuesta es NO, ;por qué motivos no ha introducido innovaciones? (Marque con X)

Dificultad para conseguir financiamiento

Costos muy elevados

Falta de personal calificado

No le interesa |:|

Periodo de retorno de la inversion demasiado largo |:|

;Desarrolla su empresa actividades de Investigacion y desarrollo?

si [ ] No [ ]

113.  ;Cuenta con un departamento de Investigacion y desarrollo?

Sil:l No|:|

114.  ;Realiza trabajos de Investigacion y desarrollo en conjunto con universidades o centros
tecnoldégicos nacionales?

Sil:l N0|:|

115. ;La empresa dispone de correo electronico?

Si |:| N0|:|

116.  ;Su empresa cuenta con acceso a Internet?

Si |:| No|:|

En caso de ser afirmativa, ;Su empresa utiliza Internet para realizar...?

Promocion y publicidad |:|
Prestacion de servicio al cliente |:|

Tramites bancarios |:|
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FICHA DE OBSERVACION

FICHA DE PROCESO Ne
PROCESO
RESPONSABLE CARGO AREA
MISION DEL PROCESO

ACTIVIDADES QUE FORMAN EL PROCESO

ENTRADAS DEL PROCESO SALIDAS DEL PROCESO

RECURSOS

MAQUINARIA EMPLEADA
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Anexo 3 Fotografias.
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